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RESUMO

A presente dissertacdo é o resultado do desenvolvimento de um projeto em ambiente empresarial, no
ambito do 5° ano do Mestrado Integrado em Engenharia e Gestao Industrial. Focou-se na implementacéo
de um programa de melhoria de Processos na Carclasse S.A.
A metodologia utilizada ao longo desta dissertacdo foi a Action Research, tendo-se seguido
sucessivamente cinco etapas: diagnostico e definicdo do problema, planeamento das acoes,
implementacdo das acdes, avaliacdo dos resultados e especificacdo de aprendizagem.
A dissertacdo iniciou-se pela revisao bibliografica sobre a casa TPS e por uma introducado a metodologia
do Lean Production. Os desperdicios Lean e as Ferramentas Lean surgiram como base teorica para
obtencdo de melhorias de processos. A revisdo bibliografica denotou que os beneficios de uma
implementacdo Lean e as diferentes ferramentas utilizadas no Estudo do Trabalho (cronometragem,
amostragem, etc.) foram preponderantes na quantificacdo dos ganhos obtidos. Paralelamente foi
realizada a analise da situacao atual da empresa, que demonstrou a existéncia de desperdicios
significativos em tempos de espera e em movimentacdes. Ao mesmo tempo observou-se uma
desorganizacdo acentuada de processos oficinais, processos de gestao de viaturas e uma excessiva falta
da utilizacdo, tanto de gestao visual como de Standard Work. Outra dificuldade foi a identificacdo do
ponto de situacao de cada viatura que se traduz numa baixa capacidade de resposta para o cliente. Apos
esta analise, estruturou-se e desenvolveu-se propostas de melhoria com o objetivo de diminuir, ou até
mesmo eliminar, todas os problemas diagnosticados. Para este fim, recorreu-se a redefinicdo do /ayout
do parque de estacionamento, a aplicacédo de estratégias de gestao visual, a monitorizacao de processos
e aplicacdo de prépicking na zona de pecas. A implementacao destas propostas resultou numa
diminuicdo de tempo de valor ndo acrescentado (aproximadamente 2090 minutos mensais), num
aumento do indice de satisfacdo do cliente (aumento de 30%) e num aumento de produtividade mensal

(19%).
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ABSTRACT

This dissertation is the result of a project that was developed in industrial environment, as part of the 5th
grade of the Integrated Master in Industrial Engineering and Management. This project is focused on the
implementation of a process improvement at Carclasse, S.A.The methodology used to carry this project
was Action Research, comprising five structured phases: diagnosing and problem definition, action
planning, action taking, evaluation of the results, learning specifications. This dissertation was initiated
by the bibliographic review on a TPS “house” and an introduction to the Lean Production methodology.
Lean waste and Lean Tools emerged as a theoretical basis for process improvements. A bibliographic
review indicates the benefits of a Lean implementation and the different tools used in the Study of Work
(timing, sampling, etc.) were the main factors in the results achieved. At the same time, an analysis of
the current situation of the company was carried out, which showed a waste in waiting times and in
movements. Also, it was evident the disorganization in the shop processes, vehicle management
processes and an excessive lack of use, both in visual management and in Standard Work. Another
difficulty was to identify the current state of each vehicle that translates into a low response capacity for
the customer. After this analysis was structured and developed proposals for improvement in order to
reduce, or even eliminate, all diagnosed problems. To conclude, was necessary redefine the layout of the
car park, apply visual management strategies, monitor processes and apply pre-picking in the warehouse.
The implementation of these solutions results in a time of non-added value (approximately 2090 minutes
per month), an increase in the customer satisfaction index (around thirty per cent) and an increase in

monthly productivity (nineteen per cent).
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Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacao automovel

1. INTRODUCAO

Este capitulo tem como principal objetivo introduzir o tema desta dissertacdo, apresentar o seu
enquadramento e as metas fundamentais. Para além disso descreve-se a metodologia de investigacéo

usada e toda a estrutura da dissertacao.

1.1 Enquadramento

O boom da producéao em série foi, sem duvida alguma, o grande ponto de viragem de toda a histéria
mundial. Consequente a esse acontecimento, surgiu uma enorme oferta que englobava preco, qualidade
e rapidez. Algo nunca antes alcancado.

Com o decorrer dos anos, os processos foram melhorando, a exigéncia foi agucada e a resiliéncia foi
escrutinada. Alcancou-se um patamar tao rigoroso que exigiu que a maior parte das organizacoes se
atualizasse constantemente.

O ramo automoével é considerado como uma das areas mais competitivas que se pode destacar. Com
uma evolucao contabilizada ao milésimo de segundo, torna-se necessaria uma constante melhoria de
processos para poder acompanhar o mercado envolvente.

Apesar das diferencas nas varias empresas da area, todas estdo focadas em 3 pontos-chave: satisfacéo
do cliente, aumento de faturacéo e diminuicdo de stock. Assim sendo, é necessario existir uma enorme
coeréncia e planeamento, de maneira a que cada organizacao se evidencie face a concorréncia e se
mantenha competitiva perante o mercado atual (Lloréns, Molina, & Verdu, 2005). Segundo Kapitanov
(2017), quando a procura varia e as empresas sofrem de competicao, novas ferramentas e técnicas sao
necessarias para fazer face as alteracoes de mercado.

As organizacdes dao cada vez mais énfase a rapidez da entrega dos produtos pedidos pelos clientes para
superar a sua concorréncia e tentarem também superar os requisitos da qualidade (Peter A. Bamberger,
2014). A Carclasse nao é excecao.

E proposta a implementacdo de um programa de melhoria que visa aumentar a produtividade do sistema
produtivo, neste caso os técnicos envolventes na organizacao.

A empresa encontra-se dividida em duas areas, uma delas dedicada a venda (carros) e outra dedicada
ao apos-venda (oficina). E na area do apos-venda que as propostas serdo implementadas.

O fluxo do processo ¢ contabilizado desde a entrada do carro até a entrega ao cliente final. Durante o
processo, o carro (objeto de avaliacdo) esta sujeito a diversas intervencdes de valor acrescentado

(trabalho mecanico) e valor ndo acrescentado nomeadamente desperdicios (espera, deslocacdes, etc.).
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Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacdo automovel

No planeamento do processo sera necessaria a utilizacdo de KPI's (indicadores de desempenho) para
avaliar o estado atual e eventuais estados estacionarios.

Com o intuito de obter uma orientacdo mais assertiva para as zonas criticas do problema foi feito um
mapeamento do fluxo, Value Stream Mapping, pois através dele, é possivel detetar diversos desperdicios
(Oliveira, Sa, & Fernandes, 2017).

Torna-se necessario melhorar cada uma das acdes executadas, no que diz respeito a cada movimentacao
e a cada intervencao por parte do mecanico, de maneira a rentabilizar toda a mao de obra e a reduzir
todo desperdicios, ou seja, doing more with less (J. P. Womack & Jones, 1997).

Toda a filosofia que suporta este conceito surge com base no 7oyota Production System (Ohno, 1988).
No decorrer dos anos, tornou-se o pilar para toda a metodologia Lean Production e que sustenta grande
parte do setor industrial atual. Importante também frisar que este conceito revolucionario chamado TPS,
converge de um especial desejo de produzir uma cadeia continua e no reconhecimento de que uma certa
parte do tempo e do esforco total para processamento de um produto aleatério acrescenta valor para o
cliente final (Melton, 2005). Segundo Melton (2005), para efeitos Lean, 95% das atividades nao
acrescentam qualquer valor ao produto, onde 35% sao direcionadas para atividades necessarias (mas
de valor nao acrescentado) e 65% sdo consideradas como desperdicio. Desta grande fatia percentual,
apenas 5% das atividades acrescentam valor ao produto.

O Lean Production acredita que a reducdo de custos deve ser feita através da consequente reducdo de
desperdicios (Sugimori, Kusunoki, Cho, & Uchikawa, 1977).

Com o passar dos anos observou-se uma evolucao exponencial do Lean Production para uma filosofia
de pensamento, o Lean Thinking que procura a eliminacao escalonada dos desperdicios com o objetivo
direcionado para melhoria continua da organizacdo (Maia, Alves, & Ledo, 2011). Por sua vez, este
apresenta também como principios base o valor, a cadeia de valor, o fluxo continuo, o sistema pu//e a
busca da perfeicao (J. P. Womack & Jones, 1997). Todos estes principios convergem para uma reducao,
ou até mesmo eliminacdo, dos sete desperdicios fundamentais (Ohno, 1988): sobreprocessamento,
inventario em excesso, movimentacdes e manuseamento de material, sobreproducao, defeitos, esperas
e deslocacoes de operadores (J. P. Womack & Jones, 1997).

Consegue-se entao criar um elo de ligacao entres os pensamentos e a area de negdcio, de maneira a
torna-la o mais lucrativa possivel.

Fazendo uma triagem do Lean, nao tao direcionado ao conceito industrial, mas sim focado no cliente
final, & possivel fazer uma analogia entre o que é possivel e 0 que se pretende atingir. Assim sendo,

surge o conceito de “piramide”. Neste modelo de implementacao do Lean (Maia et al., 2011), tem-se
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como base toda uma estrutura suportada pela politica de desenvolvimento (ciclos PDCA, Mudancas).
Logo apos, surge o conceito de gestdo visual, que a par dos 5S's, serdo as algumas das ferramentas em
destaque na dissertacao.

Claro que esta progressao nao seria logicamente possivel se nao existisse uma Melhoria Continua. Esta
¢ considerada como o terceiro patamar da piramide Lean, onde sao analisados todos os erros e onde o
sistema evolui constantemente. Em seguida, é garantido um Trabalho Normalizado, onde se verifica que
toda a sequéncia do trabalho e todas as metodologias anteriormente implementadas se encontram
devidamente delineadas e estruturadas. Como quinto patamar ¢ apresentado o processo JIT, nao tdo
direcionado ao problema da organizacao, mas que nado deixa de ser preponderante no ambito do
desenvolvimento industrial.

No topo da piramide, o pinaculo do foco, a objetivo a ser alcancado — a satisfacao do cliente.
Reduzindo (ou eliminando) corretamente todos os desperdicios é possivel melhorar toda a estrutura
organizacional e o objetivo tornar-se-a facilmente alcancavel, com ganhos relativamente consideraveis.
Todo este conjunto de praticas convergem para uma melhoria sistematica de processos pois
competitividade, inovacdo e desempenho sdo as caracteristicas que melhor definem os objetivos de
qualquer negocio na atualidade (Adina-Petruta & Roxana, 2014).

Definiu-se também uma estratégia para promover mudancas na organizacdo, onde o farget é
determinado como processo, o produto e o cliente. Sendo um conjunto de praticas diferente da gestéo
dos processos produtivos, procurou-se também obter os resultados planeados, tanto a nivel de qualidade
como de profit. Seguindo uma implementacdo de ferramentas Lean (Kaizen, gestdo visual, Standard
Work, VSM, 5S’s), sustentada por um conjunto linear de praticas (piramide Lean), é possivel definir,
medir, analisar, melhorar e controlar toda a rede sustentada da organizacéo, com o intuito de atingir os
objetivos planeados.

Com estas medidas, ndo se procura atingir somente resultados estatisticos, mas também sobressair
todos os pontos-fortes da organizacdo, reforcando a relacdo com o cliente e uma melhoria continua de

processo.

1.2 Objetivos

Esta dissertacao tem como objetivo estudar os processos e implementar melhorias que se transcrevam
em ganhos significativos para a organizacado, seguindo uma filosofia Lean, implementando, por

conseguinte, ferramentas que permitam aumentar o valor dos processos.
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A concessionaria pretende, com esta implementacdo, obter um lucro sustentado e para isso tera de
garantir a satisfacao do cliente a longo prazo. Deste modo, deve-se comecar por dividir o servico efetuado
em 7 etapas (agendamento, preparacdo da chegada, chegada, reparacdo, preparacdo da recolha,
recolha, acompanhamento) que comecam no agendamento e terminam no acompanhamento apds

entrega.

Uma equipa multidisciplinar de telefonistas, assessores de servico, mecanicos, gestores de armazém
(peceiros), chefias intermédias, lavadores e gestores de faturacao tém obrigacdes em todas as etapas.
O desafio passa por otimizar e racionalizar os recursos disponiveis sem nunca perder o foco do objetivo
primordial. As tarefas das equipas devem estar devidamente alocadas e definidas de tal modo que ndo

exista duplicacao de tarefas nem sobrecarga de uns em detrimentos de outros.

Para todos os objetivos serem devidamente alcancados, pretende-se:

Identificar os desperdicios existentes no processo;

Estudar os tempos de operacoes;

Melhorar os postos de trabalho;

Estudar o fluxo de processo;

No decorrer do projeto, deverdo ser abordados teores mais especificos seguindo todas as etapas

denominadas:

Analisar a situacdo atual das etapas, identificando os principais problemas das mesmas;

J Medir o desempenho do estado atual, através de indicadores de desempenho;

J Identificar todos os fatores que influenciam o fluxo dos processos;

J Avaliar medidas para melhorar o desempenho dos colaboradores;

J Testar diferentes praticas;

J Analisar o impacto das mesmas medidas e comparar o0 desempenho do processo com a situacao
atual.

1.3 Metodologia de investigacao

Para garantia de uma boa implementacao de toda a cadeira de atributos, a metodologia utilizada para

esta proposta de dissertacao sera desenvolvida através da investigacdo-acdo — Action Research (Susman
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& Evered, 1978) que, de acordo com O’Brien (1998), entende-se por /earning by doing. Esta metodologia
¢ a adequada para o estudo de acbes num horizonte temporal, sendo que se pretende compreender
qual a sua relevancia e como é que umas acdes tém influéncia numa mudanca no sistema (Coughlan &
Coghlan, 2002).

Toda esta investigacdo ¢ composta por um aglomerado de pessoas que, numa primeira fase, identificam
o problema e compreendem, de forma clara, todas as fases do processo identificando os pontos fulcrais
para aplicacdo dos métodos apropriados. Nesta fase é compreendido todo o sistema produtivo,
diagnosticando os problemas inerentes ao processo. Os desperdicios sdo identificados e, através da
pesquisa e suporte documental, sdo definidas estratégias para a posterior eliminacdo dos mesmos.
Apds essa identificacao (segunda fase), sdo atribuidas acdes corretivas para eliminacao dos desperdicios
identificados na fase de diagnéstico

A implementacao légica de um programa de melhoria continua (utilizacao de ferramentas Lean) permitira
uma otimizacao do fluxo da oficina, de forma a que futuramente sejam obtidos os resultados pretendidos.
O objetivo primordial incide maioritariamente em reduzir os desperdicios de tempo em atividades
(procura, espera) e diminuir a falha humana durante o trabalho.

Na terceira fase o plano de acdo é implementado. Foram definidas métricas de forma a parametrizar a
evolucao da estratégia utilizada.

Na quarta fase é avaliada a consequéncia das acdes implementadas, efetuando uma analogia entre o
estado inicial e o estado atual. Nesta fase verifica-se se 0s objetivos foram atingidos com sucesso e
discutem-se estratégias para acdes futuras no sistema produtivo.

Na fase final todo o processo € descrito detalhadamente acompanhado pela redacao da dissertacdo. Ao
mesmo tempo, verifica-se se todas as metas contribuiram para a melhoria da organizacéo.

Caso os resultados planeados nado se demonstrem, todo o processo é restruturado e implementado
novamente até serem atingidos resultados satisfatorios.

A Action Research esta dividida por 5 etapas (Susman & Evered, 1978): Plano de Acdes, Implementacao

de acdes, avaliacao e aprendizagem, esquematizadas na Figura 1.
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Diagnéstico

Identificar e definir o
problema

Aprendizagem Plano de Acoes

Resumir as principais Estudar as acoes para
conclusdes e propostas resolver o problema
de trabalho futuro diagnosticado

Avaliacao Implel:elj‘tacao de
coes
Estudar os resultados

abtidos Selecionar e implementar

a esfratégia de acao

Figura 1 — Fases de metodologia Action-Research (Susman & Evered (1978)

1.4 Estrutura da dissertacao

Efetuando uma resumida analise sobre esta dissertacao e para um melhor enquadramento do contetido
nela apresentado, é importante referir que a mesma se encontra dividida em 7 capitulos. Numa fase
primordial (primeiro capitulo) é apresentada toda a constituicio do projeto, assim como o

enquadramento ao tema principal, todos os objetivos e as metodologias de investigacédo aplicadas.

O segundo capitulo aborda a revisao bibliografica presente na dissertacao, frisando alguns temas e
referéncias importantes para os casos em estudo. O terceiro capitulo consiste numa resumida histéria
sobre a empresa que acolheu todo este processo, a Carclasse S.A. Neste é descrito todo o funcionamento
da empresa, desde o seu estado embrionario até & situacdo atual. E também apresentado todo o

processo produtivo, iniciado na MDO mecanica, até ao cliente final.

O quarto capitulo demonstra o estado atual da empresa, revelando os principais problemas observados,

as lacunas existentes e algumas as zonas em défice produtivo.

O quinto capitulo expde todas as propostas de melhoria para o processo produtivo, sendo discriminados
aspetos fundamentais para um crescimento organizacional, onde todos os aspetos referidos no tema

anterior sdo debatidos, estudados e, por conseguinte, reduzidos (se possivel eliminados).

O sexto capitulo aborda os testes e as analises efetuadas. Todos os resultados sdo discutidos e analisados

ao detalhe, apresentando a sinergia entre o antes e o depois das implementacdes efetuadas.
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No sétimo capitulo sdo resumidos todo os aspetos fundamentais, sdo retiradas as principais conclusoes

e preparadas diretrizes para uma melhoria continua.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

No presente capitulo é feita uma revisdo bibliografica onde surgem o0s principais conceitos que suportam
esta dissertacao. A estrutura é iniciada com o surgimento da Lean Production, a sua historia e conceitos.
Foi abordado o TPS, o pensamento Lean e os tipos de desperdicios existentes no meio operacional.

De seguida, foram identificadas algumas ferramentas Lean, que sustentaram este projeto: Aaizen, 5S’s,
Standard Work, VSM, gestao visual. Por ultimo, sao revistos os prds e os contras de uma implementacao

Lean, analisando o impacto da mesma na estruturacéo do problema.

2.1 TPS - Toyota Production System

Findada a Segunda Guerra Mundial, a industria automovel japonesa deparou-se com uma enorme
escassez de recursos materiais, humanos e financeiros (Ohno, 1988). Perante este panorama, o
empresario japonés Sakichi Toyoda juntamente com a sua equipa, desenvolveram o TPS (7oyota
Production Systern), com o intuito de revolucionar a industria automovel. Este conceito centra-se nas
atividades que ao longo de um processo acrescentam valor ao produto, na ética do cliente final (Melton,
2005).

A Toyota reformulou o seu sistema de producao, introduzindo o conceito do TPS, que lhe permitiu ocupar
um lugar de extrema relevancia na industria automével mundial (Black, 2007). Com a implementacao
deste sistema de producéao, foram surgindo alguns conceitos tais como o Just in Time (JIT) que se baseia
na disponibilidade de materiais na hora e quantidade necessaria e a melhoria continua (Aaizen) que
assenta na constante procura da melhoria de processos e reducao de desperdicios.

Com todos estes conceitos, o TPS foi desenvolvido através de métodos e estratégias que
correspondessem as suas necessidades. Segundo Ohno (1988), a reducao dos custos advém da

eliminacao dos desperdicios.

2.1.1 CasaTPS

A casa do TPS surgiu de uma representacao estrutural da teoria do TPS (Liker, 2004). Nesta casa (Figura
2), a base abrange toda a filosofia incutida na organizacdo. A estabilidade, gestdo visual, processos
normalizados e producao nivelada sustentam toda a sua estrutura, criando uma base coesa para 0s
processos que servem de pilares a casa. Pilares esses que sao compostos pelo JIT — producao certa no
momento certo — e pelo Jidoka - inteligéncia humana com automacao. Toda esta estrutura visa suportar

0s objetivos do TPS - melhor qualidade nos produtos, menores custos, menores tempos de entrega,
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maior seguranca e maior envolvimento e motivacdo — que servem de telhado (metaforicamente) e, ao
mesmo tempo, definem o ponto final desta teoria habitacional.
No centro da casa “habita” a melhoria continua, onde o pessoal e o trabalho em equipa procuram,

diariamente, eliminar desperdicios.

Mais Qualidade . Mencs Custos. Tempos de Entrega curtos . Mais Seguranca . Mais envolvimento e motivagao

JUST IN TIME
“Produto certo, quantidade
certa, na hora certa”

nto de acordo

Melhoria Continua

yrada
Mudancas Rapidas
ELIMINAR O DESPERDICIO
1. POCA & Mélodo Clentiti e Soluc
de problemas

Producao Nivelada (Hejunka)
Processos Normalizados (Standard)
Gestao Visual
Estabilidade

Figura 2 - Casa do TPS (Liker, 2004)

2.2 Lean Production

Segundo Ohno (1988), a Lean Production traduz-se num sistema produtivo baseado nos conceitos e
valores fundamentados pelo 7oyofa Production System. Aplicado essencialmente a melhoria continua
através da eliminacao/reducdo de desperdicios, direciona a producao para a satisfacdo e necessidade
dos clientes, respeitando sempre o menor esforco humano, menor espaco, menor numero de
equipamentos e menor tempo possivel — produzir menos com mais. (James P. Womack & Jones, 1996b)
Considerando as diretrizes abordadas no presente capitulo, torna-se importante referir que toda esta
filosofia Lean esta ajustada em duas vertentes: aproveitar as capacidades dos trabalhadores em todo o
sistema produtivo da empresa e reduzir o custo da eliminacdo de desperdicios ao longo da cadeia
produtiva (Sugimori et al., 1977). Com todo o sistema produtivo devidamente equilibrado e segmentado,
todas as fases de valor nao acrescentado do processo sao eliminadas e todas as atividades de valor
acrescentado sdo consideradas (as pessoas, equipamentos, atividade, materiais e tempos). (Ohno,
1988)

As empresas procuram constantemente aperfeicoar e melhorar, tanto os seus processos, como todo o

sistema produtivo, aplicando o Lean Thinking (Hicks, 2007). Esta filosofia, considerada como uma
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|u

solucao para os desperdicios, segue 0s conceitos apresentados na para que seja possive

with less’. (James P. Womack & Jones, 1996).

doing more

Avaliagdo @ B @ Implementacéo de Acodes

Figura 3 - Principios do Lean Thinking
Os conceitos identificados na Figura 3 sao identificados como:
e Especificacao de Valor

As caracteristicas pretendidas pelo cliente e aquilo que esta disposto a pagar (James P. Womack & Jones,

1996a).
e |dentificacdo Cadeia de Valor

Apds serem identificados todos os desperdicios existentes nas operacdes (atividades que néo
acrescentam valor), torna-se necessario segmentar as operacdes, separando as mesmas em 3 grupos

(James P. Womack & Jones, 1996):

o Operacdes que acrescentam valor;
o Operacdes que nado acrescentam valor, mas que nao podem ser eliminadas;
o Operacdes que devem ser imediatamente eliminadas porque ndo acrescentam valor;

e Fluxo

Criacdo de processos continuos que, apos a eliminacdo de desperdicios, devem ser cumpridos para
acrescentar valor as atividades. A estrutura das organizacoes deve ser reformulada para que a criacao
de valor seja continua, proporcionando um fluxo continuo de boas praticas (James P. Womack & Jones,

1996a).

e Producao Puxada (Pull)
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Assim que o cliente efetua a encomenda ¢é dada a ordem de producao, na quantidade certa, no momento
certo, evitando excesso de stock e que que os produtos sejam consumidos obrigatoriamente pelo cliente

ao longo da cadeia (James P. Womack & Jones, 1996a).
e Perfeicao (Melhoria Continua)

As atividades que acrescentam valor convergem para a perfeicdo. As boas praticas, a melhoria continua,
a organizacao e a exceléncia das organizacdes permitem a reducao de desperdicios permitindo que seja

oferecido, ao cliente, aquilo que ele deseja (James P. Womack & Jones, 1996a).

2.3 Desperdicios Lean

O objetivo de qualquer organizacao Lean a curto, médio e longo prazo, passa por eliminar e identificar
todo o tipo de desperdicios, independentemente da operacao. Desperdicio, em Japonés, muda, é toda
aquela atividade que nao acrescenta valor, seja ao produto, seja ao cliente (Hines et al., 2011).
Considerando toda a diversidade de industrias presentes no mercado, percebeu-se que existia algo em
comum, que as relacionava direta ou indiretamente — os desperdicios. Segundo Melton, (2005), existem
7 tipos de desperdicios: esperas, transporte, stock, defeitos, movimentacdes, sobreprocessamento e

sobreproducao.
o Esperas (Waiting)

Longos periodos de paragem de equipamentos, pessoas e produtos a jusante por falha (ou falta) de
abastecimento do processo a montante. Processo que teve de aguardar pois a atividade anterior nao foi

feita ou nao foi realizada (Hicks, 2007).
e Transporte (Transportation)

Transporte desnecessario de informacao, produtos ou pessoas. Na ¢tica do cliente, € uma atividade que
nao acrescenta valor, pois se o produto esta a ser transportado, ndo esta a ser processado.

Os materiais devem ser movimentados o menor nimero de vezes possivel pois, além de alongar o tempo
de processamento sem acrescentar valor ao produto, aumenta a probabilidade de estragos. (Melton,

2005)
e Stock (Inventory)

Acumulacao excessiva de matéria-prima, produto intermédio e produto final que nao correspondem com
as necessidades do cliente. Excesso de inventario implica espacos adicionais, rapida deterioracdo e um

maior manuseamento do produto (Hicks, 2007).
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o Defeitos (Quality Defects)

Erros efetuados durante o sistema produtivo que originam produtos acabados diferentes dos requisitos
do cliente. Todas essas falhas exigem um retrabalho ou um trabalho adicional para satisfazerem as
necessidades do cliente. Produtos fora das especificacdes/expetativas originam clientes insatisfeitos

(Hicks, 2007).
e Movimentacao (Motion)

Movimentacao excessiva de operadores fora do ambito do sistema produtivo ndo acrescentam valor ao
produto final. Quando existem falhas de producao, /ayouts deficientes, reprocessamento ou excesso de
producao, os operadores tém de se movimentar mais do que o previsto originando, por conseguinte,

atividades de valor nao acrescentado para o produto que produzem. (Hicks, 2007).
e Sobreprocessamento (Over Processing)

Operacdes fora do sistema de producao, tais como: manuseamento, retrabalho, reprocessamento e

manuseamento causado por excesso de producao, defeitos, ou excesso de inventario (Hicks, 2007).
e Sobreproducao (Overproduction)

Excesso de producao. Quando o artigo & produzido antes da encomenda (produzir cedo de mais) ou
superior a quantidade pretendida pelo mercado, originando um aumento significativo de inventario

(Hicks, 2007).
e Qutros desperdicios

A oferta devera sempre acompanhar a procura. Womack & Jones, (1996) refere ainda a existéncia de
um oitavo desperdicio, que relaciona os operadores e a falta de aproveitamento das suas capacidades.
Para que uma organizacao melhore continuamente, o seu fluxo deve ser transversal, ou seja, a voz do
operador deve chegar ao topo. Muitos dos problemas sao identificados no chao de fabrica pelo operador
ativo no terreno. O dialogo sobre as falhas identificadas deve ser constante e as ideias para as combater
devem ouvidas, proporcionando a envolvéncia de toda a organizacéo (Suzaki, 1993).

O murie o mura, juntamente com o muda, perfazem os 3 desperdicios de maior relevancia, que devem
ser eliminados de qualquer organizacao. Conhecidos como 3MU's, os outros dois tipos de desperdicios
sao definidos como: Mura (Variabilidade): o trabalhador num posto de trabalho, por exemplo, aguarda
uma tarefa devido a demora do trabalhador anterior criando, por conseguinte, variabilidade no sistema

de producdo. A linha de producdo deve ser balanceada considerando a velocidade de todos os
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trabalhadores (Imai, 2012). Muri (Sobrecarga): equipamentos e trabalhadores sobrecarregados quando

a procura assim nao o exige (Imai, 2012).

T T T
T

Muri = sobrecarga (excesso)

1t
=y
18 18] 1€
©'0 00 © 00 00 ©
Mura = inconstancia, flutuacao, variacao

Muda = desperdicio

B

Nao ha Muri, Mura ou Muda

:

A
%

Figura 4 - muda, muri e mura (Valley, 2010)

2.4 Ferramentas Lean

Segundo Tyagi et al. (2015), as organizacdes conseguem, através das ferramentas Lean, identificar e
diminuir desperdicios. A implementacao assertiva das mesmas possibilita o crescimento constante das
empresas permitindo que, a longo prazo, o retorno seja bastante satisfatério. Nesta seccdo sao

apresentadas algumas das ferramentas Lean tais como: Aaizen, gestao visual, Standard Work e 5S'’s.

2.4.1 Kaizen (Melhoria Continua)

Apds a Segunda Guerra Mundial surge o termo Aaizen, do Japonés “mudanca para melhor”. Incide numa
filosofia de melhoria continua do processo, que tem como principal objetivo eliminar todas as atividades
que nado acrescentam valor ao produto final, ao mesmo tempo que se cria uma envolvéncia entre todos
0s colaboradores de uma organizacao (Imai, 2012). Segundo Melton (2005), o Aaizen retune também
competéncias e habilitacbes, centrados em dois objetivos primordiais: eliminacao de desperdicios e
criacao de valor. Para que as boas praticas e melhorias sejam alcancadas com sucesso, esta ferramenta
deve estar implementada nas atividades diarias do operador. Esta constante monitorizacédo vai permitir
eliminar desperdicios e criar habitos metodicos tais como um ambiente limpo e organizado e um trabalho

standardizado (Ortiz, 2006).
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Para dar suporte a implementacdo da melhoria continua no ambito industrial surgiu o ciclo PDCA,
também conhecido como ciclo Deming-Shewart, possibilitando que os resultados sejam mensuraveis e
alterados, caso necessario, ao longo de todo o processo, assegurando que a os patamares de melhoria
continua sejam mantidos.

Este ciclo &€ composto por 4 fases (Scyoc, 2008):

J Planear (Plan): analisar informacao, criar ideias e planear a melhoria ser implementada;
J Fazer (Do): colocar em pratica o plano definido no ponto anterior;
J Verificar (Chech): recolher/analisar dados para prospecao de mercado, ou seja, se o0s resultados

foram obtidos ou se existem desvios;
J Atuar (Acd): adotar estratégias que permitam manter os ganhos e, caso necessario, adotar

medidas para corrigir eventuais falhas;

8y Melhoria
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Figura 5 - Ciclo PDCA (Deming, 1986)

Caso um desperdicio seja identificado, devem ser tomadas medidas corretivas. Assim sendo, é
imperativo diagnosticar a causa do problema e corrigi-la, com o objetivo de diminuir ou até mesmo
eliminar o mesmo. Segundo Chen, Li, & Shady (2010), a reunido entre todos os elementos da
organizacao é necessaria para que, em concordancia, se obtenham solucdes viaveis para o problema

diagnosticado.

2.4.2 Gestao visual

Consiste na aplicacao de recursos visuais que permitem, ao primeiro contacto, identificar e avaliar
momentaneamente a ocorréncia apresentada no momento, permitindo ao utilizador diferenciar os
processos e o estado atual (Parry & Turner, 2006). O controlo visual e respetivas ferramentas associadas
podem ser vistos como uma pratica comum entre toda a organizacao.

Relacionando a sua informacédo aos postos de trabalho indicados, torna-se uma ferramenta bastante

eficaz pois permite rapidamente identificar os problemas e, por conseguinte, aplicar medidas corretivas
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para resolucdo dos mesmos. Como exemplo destas ferramentas temos os quadros de medidas de
desempenho, as folhas e graficos de trabalho padronizado, os sistemas Andon e os 5 S's  (Parry &
Turner, 2006). Os sistemas Andon (“lanterna” em Japonés) funcionam como se fossem semaforos das
linhas produtivas. Com o auxilio de um equipamento que gera sinais luminosos, o estado do mesmo é
alterado consoante as necessidades ocorridas nas linhas (Ohno, 1988). A gestdo visual permite
transportar informacéo relevante para o chao de fabrica (Gemba), permitindo que os operadores sejam

autonomos na resolucao de problemas e, caso necessario, na diminuicao do prazo de decisdes.

17"“"" |
— |12/ 8] 4]
. Signal
X cord —

Figura 6 - Sistema Andon (Doman, 2013)

24.3 Standard Work

Womack & Jones (1996) definiram o Standard Work como uma segmentacéo de operacdes de trabalho,
constituida pelo Zakt-time, tempo de ciclo, quantidade minima de sfock e sequéncia de operacdes. Ao
serem criados standards e métodos simplificados de trabalho, o operador consegue sistematicamente
obter os resultados esperados, através dos desvios apresentados nas variacdes das folhas de trabalho
normalizado (Liker, 2004).

Esta diretamente relacionado com a casa TPS, pois é considerado como uma das bases da melhoria
continua. O Standard Work destaca como principais beneficios a reducdo da variabilidade e o
balanceamento dos processos (Pinto, 2008). Com toda esta pratica implementada, o operador consegue
monitorizar 0s seus proprios processos percebendo instantaneamente as falhar que devem ser
corrigidas. Segundo Monden (1998), estes 3 principais fatores convergem diretamente para o balanco

apresentado pelo trabalho normalizado:

e Sequéncia de Trabalho normalizado: conjunto de tarefas executadas pelo trabalhador de forma

comum e continua;
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e Tempo de Ciclo normalizado: tempo necessario para produzir um artigo;

o WIP normalizado: stock minimo para produzir (executar o trabalho);

2.4.4  NSM - Value Stream Mapping

Segundo Rother, M., & Shook (2003), o Value Stream Mapping (Mapeamento da Cadeia de Valor) ¢
definido como um mapeamento de um conjunto de atividades que definem o fluxo dos materiais e de
informacéo dentro de uma organizacdo, desde a entrada da matéria-prima até ao produto final entregue

ao cliente. Esta ferramenta tem como principais objetivos:

e Visualizar o fluxo de informacao e de materiais;

e |dentificar e eliminar desperdicios e as suas origens, diferenciando as atividades de valor
acrescentado das de valor ndo acrescentado;

e |dentificar acdes de melhoria no fluxo de valor e nos processos produtivos;

e Estabelecer metodologias representativas de avaliacao de processos;

Apds esta separacdo é possivel efetuar uma nova restruturacdo do fluxo, eliminando antecipadamente
os desperdicios associados (Womack & Jones, 1996). Com todos os processos devidamente lineados e

estruturados, a organizacao consegue, através do VSM:

e |dentificar a interacao presente entre os processos;
e |dentificar os conceitos Lean que se devem implementar;
e Analisar os sistemas de elevado grau de complexidade;

e |dentificar acdes de melhoria prioritarias;

245 5S's

Criada a partir do pensamento, o0 5S’s é uma ferramenta capaz de idealizar cultura, identificar problemas
e apresentar propostas de melhoria. Desenvolvida a partir de 5 palavras japonesas, esquematizadas na
Figura 7: Seiri (Classificacao), Seifon (Ordem), Seiso (limpeza), Seiketsu (padronizacdo), Shitsuke
(Disciplina), esta ferramenta possibilita a organizacdo e disciplina no posto de trabalho, permitindo
desenvolver um método sistematico extremamente organizado (George, M. L. et al., 2005). Segundo

Imai (1986), as 5 etapas dos 5S’s sao definidas por:

e Sejri(Separar) — Separar tudo aquilo que é necessario daquilo que nao é necessario;
e Sejfon (Organizar) — Organizar e preparar tudo 0 que é necessario;

e Seiso (Limpar) — Posto de trabalho e limpo e organizado apds execucao de todas as operacoes;
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o  Seiketsu (Padronizar) — Criar rotinas com todos os padrdes aprendidos, apdés a boa
pratica/implementacao das 3 regras anteriores;
e Shitsuke (Compromisso) — Controlar e coordenar diariamente os 4 tépicos relacionados com a

ferramenta;
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Figura 7 - Estrutura dos 5S’s (Villiers, 2008)

2.5 Beneficios de uma Implementacao Lean

Segundo Melton (2005), uma boa implementacdo Lean traduz-se numa reducao clara de atividades de
valor nao acrescentado, otimizando todos os processos que acrescentam valor ao produto. Menores
desperdicios de processos, maiores ganhos monetarios, maior clarificacdo de processo, lead time
reduzido, inventario reduzido e menor retrabalho sao alguns dos beneficios Lean apresentados para as
empresas, originando ganhos significativos em termos de eficiéncia que se relevam fundamentais num
mercado altamente competitivo. Segundo Melton (2005), as melhorias, tal como esquematizado na

Figura 8, sdo definidas por:

e Reducao de desperdicios no sistema produtivo;

e Melhoria do fime-to-market (tempo que um produto demora a chegar @ mao do cliente);
e Melhoria na qualidade de produtos e servicos;

e Melhor aproveitamento dos recursos da empresa;

e Aumento da produtividade e eficiéncia dos colaboradores;

e Simplificacao e sintetizacao de processos;
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Figura 8 - Beneficios Lean (Melton, 2005)

Existem as forcas que apoiam, mas também as forcas que contrariam o fluxo do Lean, tal como
demonstrado na Figura 9. Segundo Melton (2005), a reducdo dos custos, a formacéo constante de
equipas, a proximidade para com os clientes e a robustez dos processos sao algumas das forcas que
apoiam veementemente a implementacao do Lean no ceio da organizacdo. O sucesso do Lean
Production permite que as organizacdes melhorem continuamente os seus servicos, limando
constantemente arestas com o intuito de atingir a exceléncia organizacional. Para isso, & importante
existir um compromisso diario com as metodologias estudadas, para que a forca supere sempre a
fraqueza. Para dois pesos, duas medidas. Contrariando o fluxo positivo de uma implementacao Lean, as
forcas inversas surgem para questionarem a veracidade dos métodos implementados. Como a
implementacao exige esforco e dedicacdo por parte dos trabalhadores, muitas das vezes surge a
resisténcia a mudanca acompanhada pela falta de disponibilidade dos mesmos. A velha questdo de
“nunca parar de produzir” também surge como forca negativa a implementacao Lean, onde a cultura de

lotes infinitos assenta irredutivelmente (Melton, 2005).
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Figura 9 - Forcas a favor do Lean vs forcas contra o Lean (Melton, 2005)

2.6 Estudo do trabalho

Segundo Gomes da Costa & Arezes (2016), quando se efetua um estudo a, por exemplo, um operador
num posto de trabalho, um aglomerado de praticas e ferramentas sao utilizadas. Esse método é definido
pelo Estudo de Trabalho que se baseia em duas técnicas fundamentais — a medida do trabalho e o
estudo de métodos. Para aumentar a produtividade num posto de trabalho sem recurso a qualquer tipo
de investimento, o estudo de trabalho aposta na disponibilidade maxima dos recursos presentes no
processo, tentando sempre aproveitar tudo aquilo que antes ndo servia. Para que seja possivel obter
resultados significativos, o tempo de valor ndo acrescentado é reduzido aumentando, por conseguinte, o

tempo produtivo (Carneiro, 2016).

2.6.1 Medida do trabalho

Segundo Carneiro (2016), o calculo do tempo necessario para que um operador execute uma
determinada tarefa é definido pela medida do trabalho. As técnicas principais utilizadas na medida de

trabalho séo (Gomes da Costa & Arezes, 2016):

e Amostragem do trabalho;
e (Cronometragem dos tempos;
e Estudo dos tempos;

e Sistema de tempos predeterminados;
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e Sistema de dados de referéncia;

Na proposta de dissertacdo a medida do trabalho foi implementada maioritariamente através da
cronometragem dos tempos (Anexo | — Tempos utilizados para reparacao de viaturas).

Foi considerado o nimero minimo de observacbes necessarias para uma precisao € e um determinado
intervalo de confianca, dado pela seguinte equacao:

N' = (22)2 (1)

€xm

Onde,

e 7 corresponde ao valor da tabela da distribuicdo normal;
e S corresponde ao desvio padrdo da amostra;
e ¢ corresponde a precisao;

e m corresponde a média;

Geralmente ¢é aceite um nivel de confianca de 95% e precisao de +5%.

2.6.2 Estudo dos métodos

Segundo Carneiro (2016), o estudo dos métodos procura reduzir desperdicios através de métodos
eficazes previstos e existentes na concretizacdo de um trabalho, analisados e registados. As técnicas

principais utilizadas no estudo dos métodos sdo (Gomes da Costa & Arezes, 2016):

e Melhorar a disposicao e implantacao dos postos de trabalho;

e Melhorar a metodologia de execucao e 0S processos;

e QOtimizar a concecao do material e das instalacoes;

e Reduzir o esforco humano e diminuir a fadiga;

e QOtimizar a taxa de ocupacao do material, das maquinas e da méao-de-obra;

e (Criar condicoes de trabalho favoraveis e amigaveis;

Estes processos exigem rigor e precisao para que a analise de dados seja eficaz e conclusiva.
Para que estes estudos sejam devidamente estruturados, sao utilizadas as seguintes técnicas de registos

de dados:

e Grafico de sequéncia-executante;

e Grafico de analise do processo;

e Grafico de sequéncia-matéria;

e Grafico dos movimentos simultdneos das duas maos;

e Grafico de sequéncia-material
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3. APRESENTACAO DA EMPRESA

Neste capitulo é apresentada a empresa onde foi realizado o projeto de dissertacdo, descrevendo de
forma sucinta a sua histéria e evolucao, os principais fornecedores e matérias-primas, 0s principais

clientes e produtos, e o sistema produtivo.

3.1 Carclasse

Este projeto de dissertacdo foi desenvolvido na empresa Carclasse, S.A., em Guimaraes (Figura 10). A
Carclasse é, atualmente, uma empresa de referéncia no setor automovel. Com mais de 20 anos de
experiéncia, é considerada como um dos maiores concessionarios e uma oficina autorizada Mercedes-
Benz em Portugal. Fruto da evolucdo sustentada do negdcio, a Carclasse & também uma oficina
autorizada Smart, Land Rover e Jaguar.

A empresa tem atingido um desenvolvimento notavel no setor automével nas ultimas duas décadas,
resultantes da evolucao sustentada da comercializacdo de viaturas e do servico apds-venda cuja
qualidade, organizacao e profissionalismo sao amplamente reconhecidos pelos clientes. O sucesso da
empresa tem-se traduzido também no crescimento das infraestruturas, prova inequivoca de que a
Carclasse tem consolidado a sua presenca no setor automovel. Consciente das constantes alteracdes
nas necessidades dos seus clientes, a Carclasse concentra permanentemente os seus esforcos na

plenitude e satisfacdo dos mesmos.

Figura 10 - Carclasse S.A, Guimaraes

3.2 Historia e evolucao
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Fundada em 1993, Braga (Portugal), a Carclasse S.A. emergiu no mercado pela mdo de Domingos
Névoa, bracarense de gema, que sonhava ser pioneiro na representacao automovel em Portugal.
Rapidamente o grupo cresceu e atualmente conta com cerca de 500 funcionarios espalhados por todo
o continente, mais propriamente Guimaraes, Braga, Viana, Barcelos, Famalicdo e Lisboa.

Em 1999 a empresa tornou-se reparadora e representante oficial da Mercedes-Benz e em 2001 cruzou
a sua ligacdo com a Smart. Mais tarde, a meados do ano 2007, elevou a fasquia e apostou na
representacdo da Jaguar/Land Rover. Todas sdo concessdes sdo representantes oficiais da Mercedes-
Benz e Smart a excecao de Guimaraes e Lisboa, que representam também a Jaguar/Land Rover.

Em 2019, o concessionario atingiu um volume de faturacdo de 185 milhdes de euros e espera, este ano
(2020), atingir os 220 milhdes, distribuidos pelas duas vertentes de negdcio (APV e PV), pelas 5
concessoes.

Um aumento notavel, sustentado por um grupo coeso e estruturado, onde prima, acima de tudo, a
qualidade e a satisfacdo do cliente. A empresa pretende melhorar 0s seus servicos, tanto na resposta
dada pelo departamento apds-venda como na qualidade do produto vendido e por isso trabalha
diariamente com o mesmo foco. Inovacdo, atitude, competéncia e resiliéncia sdo as palavras-chave para

uma receita de sucesso.

3.3 Principais produtos, clientes e fornecedores

Os fornecedores, produtos e os clientes da Carclasse S.A. sdo descritos neste sector.

3.3.1 Produtos e fornecedores

A Carclasse ¢ a representante oficial da Mercedes, Smart, Jaguar e Land Rover (Figura 11). Os produtos
que a empresa representa sao fornecidos por essas mesmas marcas, mediante encomenda ou

disponibilidade de sfock.
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Figura 11 - Logotipo Carclasse e as marcas representadas

3.3.2 Clientes e concorrentes

A Carclasse procura, com a sua oferta, atingir o maior (e melhor) nimero de clientes possivel.

Aposta numa marca mais acessivel para a classe média-baixa (Smart), numa marca média-alta para o
publico médio (Mercedes) e em duas marcas premium para a classe mais sofisticada (Jaguar e Land
Rover). Possui um vasto leque de modelos que procuram satisfazer as preferéncias e as necessidades
dos clientes.

Tem como principais concorrentes a C. Santos e a Nasa Motor que, paralelamente, se tornam aliados
no que diz respeito ao apds-venda. Algumas reparacées mecanicas mais complexas ou algum trabalho

mais especifico pode ser encaminhado para outro representante, e vice-versa.

3.4  Estrutura organizacional

A Carclasse encontra-se definida por duas grandes areas — area comercial (Vendas) e area apos-venda
(APV). A area das vendas esta dedicada ao comércio do produto final, tanto de viaturas novas ou
seminovas.

A area apos-venda esta dedicada a reparacao de viaturas, tanto em termos mecéanicos como no que diz
respeito chaparia e pintura.

Para uma melhor segmentacéo das viaturas, cada uma é caracterizada da seguinte forma, tendo em

conta a sua utilizacéo e finalidade:

e Veiculos Ligeiros de Passageiros (VLP)
e Veiculos Comerciais Ligeiros (VCL)

e Veiculos Comerciais Pesados (VCP)
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Estas viaturas, por sua vez, integram equipas, constituidas da seguinte forma:

e Ligeiros (LGR)
e Comerciais (COM)
e (Colisdo (COL)

Toda esta divisdo, esquematizada na Figura 12, permite um melhor escalonamento das operacoes,

MERCEDES

permitindo que cada grupo esteja organizado da melhor maneira possivel.

=

0 foco principal desta dissertacao incide nesta area. Uma vez que o estudo foi realizado na Carclasse de

AREA APV 1§
EN
COMERCIAIS

AREA
COMERCIAL ENIEE

Figura 12 - Organizacao estrutural da Carclasse S.A.

Guimaraes, mais concretamente na Jaguar/Land Rover, é importante referir que o esquema da Figura
12 sofre uma pequena alteracao, pois a marca referida nao comercializa VCL e VCP, logo traduz-se

divisao mais simplificada, conforme esquematizada na Figura 13.
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AREA APV <

CARCLASSE COLISAO (CoL)

JLR

AREA

COMERCIAL LEL

Figura 13 - Ornograma Jaguar/Land Rover Carclasse S.A. Guimaraes

Atualmente com 50 trabalhadores em Guimaraes, 10 dos quais associados a Jaguar/Land Rover, a

estruturacao da area apés-venda encontra-se representada na Figura 14.
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Alinhamento Lavadores Pintura
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Figura 14 - Organograma APV da JLR Guimaraes

3.5 Descricao do sistema produtivo

Nesta secdo é feita uma breve descricao do sistema de producdo, e das suas principais seccdes: rececao

da viatura, trabalhos mecanicos, servico de colisao, pecas, lavagem e entrega ao cliente. Estes servicos,

juntamente com as vendas, perfazem todo o /ayout da organizacéo (Figura 15).
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Figura 15 - Layout Carclasse S.A. Guimaraes

3.5.1 Rececéo

A chegada de clientes a rececdo é considerada como a fase inicial do processo. Os clientes, sejam por
marcacdo, sem marcacdo, ou de reboque, sdo recebidos pelos colaboradores (assessores de servico) da
area. E aberta uma folha de obra (FDO), que compila toda a documentacdo necessaria referente a viatura,
como a quilometragem no momento de entrada e os motivos pelos quais o cliente recorreu ao servico
da oficina.

Os colaboradores conseguem também aceder ao registo da viatura, manutencoes efetuadas, acdes de
servico disponiveis e qualquer outra informacdo pretendida através do TOPIX, uma plataforma
desenvolvida pela Jaguar/Land Rover que apoia todos os parceiros oficiais. Nessa mesma plataforma
também ¢ possivel consultar os tempos de MDO médios para a execucao de servicos, informacdes sobre
garantias, historicos, registos, etc. Na Figura 16 e na Figura 17, respetivamente, pode ver-se o local onde

as viaturas sao rececionadas e a consulta do historico de intervencao das mesmas.
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Figura 17 - Consulta do histérico das viaturas.

3.5.2 Mecanica

Suportada por uma oficina com 11 baias, 8 das quais com elevadores, é considerada como uma das
areas produtivas da empresa. Durante o turno de trabalho, cada mecanico que trabalhe numa viatura
vende as suas horas. Estas horas sdo medidas através de picagens, ou seja, sempre que uma folha de
obra (e respetiva viatura) é entregue ao técnico, este comeca a iniciar a contabilizacao do seu tempo de
trabalho para aquela viatura, até terminar o seu servico. Podem existir paragens no intervalo dessas
picagens, que sao provocadas pela espera de pecas, pausas ou tempos improdutivos. Para que a
eficiéncia de cada mecanico seja medida, ¢é utilizada a plataforma JLR referida anteriormente, TOPIX,
pois através das médias padrao utilizadas pela marca para cada processo é possivel obter um standard

e medir a eficiéncia do mesmo.
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Figura 18 - Oficina Jaguar Land Rover

3.5.3 Colisao

Sistema produtivo com o mesmo modus operandis da mecanica. E composta por uma estufa e uma sala
de pintura e utiliza também as baias da mecanica para reparacdes a nivel de chaparia. Todas as viaturas

com processos de sinistro, peritagens, pintura, etc. sdo encaminhadas para esta seccao.

3.5.4 Pecas

0O armazém de pecas da suporte as duas seccdes. O operador responsavel por fornecer todas as
requisicdes de pecas feitas pelos mecanicos ¢ intitulado de peceiro (gestor de armazém).

Seja a pedido do chefe de oficina ou, em situacdes esporadicas, através dos mecanicos, o peceiro tem
a funcdo de separar todo o material necessario para a reparacdo da viatura. O material em stock esta
localizado em prateleiras e funciona como um supermercado. Sempre que alguma peca é entregue ao
mecanico, a mesma ¢ debitada na FDO, acompanhada de uma requisicdo (assinada por ambos) como
comprovativo do transporte da mesma. Nessa requisico, ¢ discriminada o nimero da FDO onde foi feito
0 débito, a quantidade e tipo de pecas requisitadas, assim como o mecanico interveniente. Ao ser atingido
o stock de seguranca, o peceiro efetua a encomenda das pecas necessarias através da plataforma da

JLR. O pedido pode ser considerado urgente ou normal, mediante a urgéncia da peca.

3.5.6 Lavagem

A lavagem ¢ considerada como a ultima fase do processo produtivo. Todas as viaturas, depois de
reparadas e testadas, sao encaminhadas para a zona de lavagem. Nessa zona sao lavadas, aspiradas e

finalmente encaminhadas para a rececdo (ou garagem), para serem entregues ao cliente.

3.5.6 Entrega ao cliente
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Toda a documentacdo é preparada, o cliente é contatado e a viatura é entregue. E feita a relacao dos
trabalhos efetuados, o material debitado, e a fatura é entregue ao cliente para pagamento. Caso a viatura
exceda o limite de quilometros (100.000 km) ou os 3 anos de garantia, qualquer intervencao é paga pelo
cliente. Caso a viatura cumpra os requisitos acima identificados, a marca assume qualquer intervencao
na viatura, excluindo o desgaste natural (pneus, travdes, dleo, etc.).

Surge, neste caso, um processo de garantia. O cliente s6 assina a respetiva folha de levantamento e o

processo segue para o departamento de garantias.

3.5.7 Garantias

A garantia é dada pela marca, a todos os veiculos que cumpram os requisitos estipulados:

e Até 100.000 km;

e Duracdo de 3 anos;

e Manutencoes efetuadas num reparador oficial;
e Historial coeso e conciso;

e Exclui desgaste natural da viatura (pneus, éleo, travdes, etc.)

Cumprindo todos os tépicos discriminados, qualquer reparacdo a que a viatura for sujeita fica ao encargo
da marca. Nesta situacdo, a concessdo tem o direito (e o dever) de reportar todas as operacdes
efetuadas, reunir toda a documentacdo necessaria (autenticada e assinada) e submeter cada processo
através do WASP. O WASP ¢ a plataforma da marca para submissao de garantias.

Todas as intervencdes sao avaliadas pelas JLR, discutidas com a concessdo (caso seja necessaria) e

pagas posteriormente.
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4, DESCRICAO E ANALISE DA SITUACAO ATUAL

Neste capitulo é analisado todo o estado atual da empresa, revelando os principais problemas
observados, as lacunas existentes e todas as zonas em défice produtivo. A dissertacdo centrou-se no
APV, mais concretamente na area mecanica. Depois de explicado o processo produtivo (capitulo 3), todos
0s topicos sdo avaliados ao pormenor, extraindo todas as causas/problemas que dificultaram a
progressdo no terreno. Primordialmente é feita uma descricdo da situacao atual e, posteriormente, séo

identificados os problemas observados.

4.1 Descricao da situacao atual

4.1.1 Agendamento

0 agendamento é o ponto inicial do fluxo de trabalho. Através do Autfoline (Sistema informatico de gestao
oficinal) é possivel efetuar o planeamento da oficina. O sistema gera um plano de trabalhos, ou seja,
uma calendarizacdo com todas as semanas do ano, num turno normal de trabalho (8 horas/dia) onde
se pode selecionar 0s nossos técnicos e alocar um trabalho.

Por exemplo, se um cliente contata a oficina para saber o dia e a hora disponivel para efetuar a
manutencao da sua viatura, o assessor acede ao plano de trabalhos e procura um técnico disponivel no
intervalo de tempo mais curto. Este plano tem em consideracdo a matriz de competéncias dos
operadores, atribuindo os trabalhos aos técnicos com habilitacdes necessarias para a execucao das
operacdes necessarias previstas. Por exemplo, os diagndsticos mais exigentes apenas sao alocados aos
técnicos de nivel superior.

Toda essa gestao oficinal é feita pelos assessores, juntamente com o chefe de oficina.

E possivel também alocar uma tarefa a qualquer um dos técnicos. O Autoline gera uma opcao chamada
“abandonar” e a mesma fica disponivel para qualquer elemento da equipa.

O cliente contata a oficina via telefone, e-mail ou até mesmo presencialmente. Os dois assessores
disponiveis tratam de organizar todo o agendamento de maneira a que a resposta seja a mais breve
possivel.

Para além deste agendamento planeado, existem também as viaturas inesperadas. Sao viaturas que
chegam de reboque, ou também clientes com problemas inesperados. Em concordancia com o chefe
de oficina, os assessores tentam perceber quais os problemas que levaram essas viaturas a oficina e,

mediante disponibilidade da oficina e urgéncia do servico, tentam enquadrar no planeamento ja definido.
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Para que isto seja possivel, 0s assessores reservam sempre 0S Servicos com uma carga horaria padrao
mais uma margem de seguranca, para o tempo excedente fique disponivel para outras operacdes. Por
exemplo, uma revisdo standard de uma viatura demora cerca de 1,5h. O assessor de servico reserva
habitualmente 2h, para que a meia hora excedente seja destinada a imprevistos. Muitas vezes existe
necessidade de restruturar o planeamento de maneira a que a oficina responda o mais rapidamente
possivel.

Outro fator que influencia a estruturacdo do planeamento ¢é a disponibilidade de pecas. Quando o cliente
efetua a marcacao, mediante a sua necessidade, é feita uma analise ao stock, para tentar perceber se
existem todas as pecas indicadas para satisfazer a necessidade do cliente. A gestdo também ¢ feita
nesse contexto, procurando sempre agendar a visita do cliente a oficina com a existéncia das pecas em
stock, de forma a que a viatura permaneca o minimo de tempo possivel dentro da oficina.

No entanto, muitas vezes as viaturas necessitam de um diagndstico presencial para se perceber qual a
origem do problema. Logo apds o contacto com o cliente, é gerada uma pré-FDO, com todas as tarefas
a serem realizadas, a pedido do mesmo. O Aufoline, que também funciona como uma base de dados,
relaciona os dados do cliente (nome, morada, viatura, etc.) com as tarefas e emite nessa pré-FDO toda
a informacdo necessaria. Sdo também debitadas as pecas necessarias a resolucdo do problema, de
maneira a que o cliente tenha a nocao do valor da sua reparacéo. E também facultada uma previsdo de
tempo de reparacao da viatura. A pré-FDO ¢ impressa e arquivada, na data estipulada, aguardando a

visita do cliente a oficina.

4.1.2 Atendimento ao cliente e rececao de viatura

O cliente chega a oficina no dia da marcacéo e estaciona no parque, num lugar aleatorio.

O processo produtivo inicia no momento em que o cliente chega a oficina.

Com a pré-FDO ja disponivel (no caso dos clientes com marcacao), quer fisicamente, quer através do
Autoline, 0 assessor inicia, juntamente com o cliente, a verificacao dos ultimos dados.

E feita a insercdo dos quildmetros da viatura no momento da entrada na oficina, para que conste no
historial da mesma. E também efetuado um check-up, junto da viatura, para a recolha de alguns dados
(riscos, danos, mossas, etc.) de maneira a salvaguardar a empresa e o proprio cliente. Depois de
finalizado este processo, 0 assessor confirma novamente o motivo da visita do cliente a oficina. Na maior
parte das vezes, os clientes pedem para serem verificados mais alguns pontos, que ndo foram referidos

no dia da marcacao.
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Mediante disponibilidade, de MDO e MP, o assessor confirma com o chefe da oficina a possibilidade de
serem avaliadas as novas reclamacdes. Caso haja essa disponibilidade, o cliente ¢ informado no
momento. Caso a reposta seja negativa, o cliente tera de efetuar um reagendamento para efetuar os
servicos complementares. Caso o pedido do cliente esteja relacionado com ruidos da viatura em
andamento, pode ainda ser chamado o chefe de oficina para efetuar uma prova de estrada com o cliente.
Com todos os dados reunidos, é gerado o documento final, a FDO, que acompanhara a viatura em todo
0 processo produtivo. A FDO é impressa e origina 3 folhas. A folha original é entregue ao cliente, como
comprovativo das reclamacoes apresentadas e dos trabalhos a serem efetuados na viatura no momento
da marcacao. O duplicado ¢ inserido numa capa, para que toda a informacao seja transmitida ao técnico
que trabalhara na viatura. Por ultimo, é gerada uma terceira folha, onde o mecéanico podera descrever
todos os trabalhos que efetuou na viatura, todos os aspetos importantes que verificou e como solucionou
a(s) queixa(s) do cliente. Todos esses trabalhos funcionam sobre a supervisdo do chefe de oficina que
identifica as queixas e confirma se o problema foi resolvido

Em anexo & FDO deve existir também o histérico da viatura, gerado pela plataforma online da marca,
TOPIX, pois através dele o0 mecanico consegue saber existem acdes de servico lancadas pela marca que
devem ser realizadas no momento da entrada da viatura na oficina. E também importante verificar se a
viatura tem todas as manutencdes em dia pois, caso o cliente cumpra com todas elas, fica salvaguardo
durante os 3 anos de garantia fornecidos pela marca.

A garantia possibilita que, se a viatura for sujeita a uma reparacdo mecanica (paralela ao desgaste do
carro sujeito pelo cliente) como por exemplo, reparacdo de motor, reparacdo do filtro de particulas,
substituicdo dos veios de equilibrio, etc., todo o servico prestado, quer em termos de MDO, que em
termos de pecas, sera assumido inteiramente pela marca, sem acarretar quaisquer custo para o cliente
final.

Depois de reunidas todas as informacdes necessarias, o cliente assina a FDO, com o consentimento do
proprio para que os mecanicos possam trabalhar na viatura, testar a viatura em estrada (caso seja
necessario) e contata-lo, quer seja para informar que a viatura esta pronta, quer para a aprovacao de
alguma reparacao necessaria que tenha surgido posterior a previsao inicial.

O assessor de servico desloca-se a viatura e trata de colocar as protecdes necessarias, de acordo com
0s standards da marca (capa no volante, capa no assento e protecao para os pés), como exemplificado

na Figura 19.

46



Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacdo automovel

Figura 19 - Protecdes colocadas nas viaturas da oficina

Caso a viatura entre, conforme planeado, imediatamente ao servico, o assessor trata de deslocar a
mesma até uma baia livre, para que 0 mecanico esteja logo apto a dar inicio ao servico. Juntamente com
a viatura é entregue a FDO. Caso a viatura aguarde reparacao e nao esteja situada no parque dedicado
ao APV, é entdo encaminhada para um local apropriado (parque secundario ou garagem) e a FDO ¢
encaminhada para o chefe de oficina, juntamente com a chave da viatura correspondente. Essa chave é

identificada com uma etiqueta, com a matricula correspondente, para que seja facilmente identificada

(Figura 20).

ﬂ
JAGUAR

reaceaea

Figura 20 - FDO e respetiva chave da viatura, devidamente etiquetada
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Como ndo existe uma organizacdo nos parques de estacionamento, torna-se complicado localizar a
viatura durante o servico. Essa identificacao ¢ feita, ou através da procura com a chave (o sinal sonoro

da viatura ou o abrir e fechar da mesma) ou através do técnico que conhece a sua localizac&o.

Figura 21 - Parqueamento das viaturas

Utiliza-se o mesmo procedimento para os clientes inesperados ou para as viaturas que cheguem as
instalacdes de reboque. Os processos sao avaliados mediante o estado da viatura.
Caso exista disponibilidade por parte dos técnicos, essas viaturas sdo inseridas nas vagas existentes,

conforme exemplo apresentado no agendamento.

4.1.3 Reparacao mecanica

O chefe de oficina aloca as FDO's, e respetivas chaves, aos mecanicos correspondentes.
Se a viatura n&o estiver disponivel na baia, 0 mecanico desloca-se ao parque para transportar a viatura

para a mesma (Figura 22).

Figura 22 - Viatura num posto de trabalho (baia) sujeita a reparacao
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Apos este procedimento efetuado, 0 mecanico comeca entao a contabilizar o seu tempo de trabalho na
respetiva FDO. Todo o tempo gasto pelo técnico a trabalhar na viatura ¢ monitorizado pelo Autoline. E
entdo efetuado um diagnastico primario a viatura, tendo como base as queixas apresentadas pelo cliente.
O mecanico é também responsavel por analisar qualquer anomalia detetada posteriormente e, por
conseguinte, notificar o chefe de oficina. Caso a reparacdo adicional seja demorada ou necessite de
pecas, 0 chefe de oficina dirige-se ao peceiro para um orcamento da mesma. Por fim, toda essa
informacéo é transmitida ao assessor de servico que contata o cliente e lhe informa sobre o ponto de
situacao da sua viatura (reparacdes adicionais, tempo de espera, orcamentos, etc.).

O cliente, se assim o entender, aceita ou recusa a reparacdo adicional. Em caso de recusa, o0 mecanico
executa somente os trabalhos descritos na folha de obra. Em caso de aceitacdo, o chefe de oficina,
juntamente com o peceiro, tratam de reunir as pecas necessaria. Se as pecas ndo estiverem disponiveis
no imediato (stock atual) é feita uma encomenda a fabrica, mediante a urgéncia da mesma.

A urgéncia das pecas depende de varios fatores. Se a viatura em questao se encontrar dentro do periodo
de garantia, a marca disponibiliza ao cliente uma viatura de substituicdo, com os custos assumidos pela
mesma. Como as viaturas de substituicdo sdo cobradas diariamente, ¢ do interesse da marca (e da
prépria Carclasse) agilizar o processo o mais rapidamente possivel. Neste caso, a encomenda da peca
¢ feita em VOR.

Caso a viatura do cliente se encontre fora do periodo de garantia e ndo exista qualquer custo associado
ao tempo de reparacdo da mesma (tanto da parte da JLR como da Carclasse), o pedido das pecas ¢ feito
em encomenda normal. Se a(s) peca(s) encomendadas chegarem no dia seguinte, a viatura mantém-
se na baia, de maneira a serem reduzidas movimentacoes da viatura desnecessarias.

Se a(s) peca(s) encomendadas demorarem mais do que dois dias, as viaturas sdo deslocadas para o0s
parques correspondentes, aguardando a respetiva reparacao.

Apds a disponibilidade de todas as pecas necessarias para a realizacdo da reparacdo, 0 mecanico
consulta a plataforma da marca (manual de oficina), com o intuito de perceber se existe algum
boletim/ standard para executar a operacao que ira prosseguir. O mecanico procura também quais as
ferramentas especiais necessarias para a realizacdo da operacao, e coloca-as junto do seu posto de
trabalho. Dependendo de cada reparacédo, a marca sugere todo o material/ferramenta necessaria a
execucao da reparacao, devendo sempre o mecanico obedecer a todos os parametros exigidos pela
mesma. O trabalho do mecanico é constantemente monitorizado pelo chefe de oficina, criando um elo

de ligacao com os assessores de servico, estando estes a par sobre o0 estado de cada viatura.
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Apds a conclusao da reparacdo, o mecanico preenche a FDO com todas as operacdes que executou na
viatura, assim como os testes, pecas utilizadas e possiveis observacdes. O chefe de oficina testa a viatura
em estrada, para uma verificacao final de qualidade, onde valida todo o trabalho efetuado. Em caso de
uma verificacdo final reprovada, a viatura volta para a oficina. Em caso de uma verificacdo final aprovada,
a viatura é deslocada para a zona de lavagem e a FDO é entregue ao assessor de servico.

Se corresponder a uma situacao de garantia, € encaminhada (por correio interno) para os processadores
de garantias (Carclasse Barcelos) para ser validada na plataforma da marca — WASP - e faturada apés
aprovacdo da marca. Em qualquer outro caso, 0 assessor de servico prepara a fatura e contata o cliente,

informando-o sobre o valor da mesma.

4.1.4 lLavagem e entrega ao cliente

Faz parte do standard da marca que, em todos os servicos efetuados pela oficina, a viatura seja lavada
e aspirada. Apos o teste de qualidade, a viatura é encaminhada para a zona de lavagem onde é preparada
para ser entregue ao cliente. Apds esta operacao, o lavador encaminha a viatura para o parque respetivo.
Se, porventura, for informado pelos assessores que o cliente ndo levantara a viatura no momento, a
mesma é encaminhada para a garagem, aguardando o ato de entrega.

O levantamento da viatura ¢ feito pelo cliente na rececdo onde o préprio é informado, quer seja pelos
assessores ou pelo chefe de oficina, sobre todas as intervencdes a que a sua viatura foi sujeita. Se a
viatura for assumida pela garantia, é emitido um documento comprovativo sobre todos os trabalhos
efetuados e entregue ao cliente (garantia do servico). Se a viatura for de uma situacdo normal, o cliente
efetua o pagamento do servico e é também emitido o comprovativo referido anteriormente. O assessor
desloca-se ao parque para transportar a viatura para a zona de entrega, retira todas as protecoes

colocadas e entrega a chave ao cliente.

Figura 23 - Estacao de Servico da Carclasse S.A. Guimaraes

4.2 Analise critica e identificacao de problemas
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Neste capitulo é feita toda a analise do sistema produtivo, incidindo em todos os problemas de maior
relevancia detetados no estudo deste projeto. Sdo abordadas as falhas inerentes a equipa e a gestao da
oficina. Todos os problemas envolventes foram diagnosticados com recurso a observacdes e estudo do
tempo em cada posto de trabalho, fluxo de pecas e movimentacao de viaturas, dentro e fora da oficina.
A interacdo com os técnicos permitiu também identificar quais as dificuldades que enfrentam

diariamente.

4.2.1 Problemas inerentes a equipa

Verificou-se, no estudo referente & equipa da oficina, um /ead time elevado no que diz respeito a
reparacdo das viaturas. Comecaram por ser identificadas/analisadas todas as atividades que

acrescentam valor a linha de producao (Figura 24), assim como os seus eventuais desperdicios — muada.
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Figura 24 - VSM do fluxo de processo do APV

Muda elevado

Apds uma analise efetuada ao posto de trabalho verificou-se que, apés um aglomerado de observacoes,
o técnico vende apenas 52% das horas de trabalho diarias (Valor Acrescentado — VA). Nos restantes 48%,
sdo efetuadas atividades de valor ndo acrescentado (VNA ou muda) onde, maioritariamente, se verifica
que grande parte do desperdicio é proveniente da espera (pecas, operacdes, etc.) e da deslocacao
(movimentac&o de viaturas, troca de baia, etc.).

Os desperdicios referentes ao tempo de espera sdo quantificados através do Aufoline que monitoriza o
trabalho do mecanico em cada viatura. Os desperdicios referentes as movimentacdes foram registados

através da amostra apresentada na folha de calculo (Anexo | — Tempos utilizados para reparacao de
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viaturas). Com base nesses fatores (e em outros com um peso inferior), foi obtido o grafico apresentado

na Figura 25.
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Figura 25 - Valor Acrescentado vs Valor Nao Acrescentado e desperdicios consequentes

Lead time de reparacao elevado

O objetivo da Jaguar/Land Rover, bem como de qualquer organizacdo, passa por reduzir ao maximo o
tempo que o cliente espera pelo produto.

Assim, observou-se o tempo (em média) que uma viatura permanece na oficina, desde a hora que entra
até a hora em que sai. Foi utilizado um diagrama de observacdes recolhido por uma empresa externa no
ano de 2018, para demonstrar o fluxo da viatura dentro processo, num funcionamento normal de um

turno diario (8h de trabalho), representado na Figura 26.
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Figura 26 - Lead time desde a entrada até a saida
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Na analise efetuada, e para uma melhor compreensao dos dados em anexo, foram recolhidos os dados

apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Dados correspondentes ao tempo da viatura dentro da oficina

Processo Dias Horas (h)
Entrada - Picagem entrada ~ 0.7 ~ 17
Picagem entrada - Picagem saida ~ 1.7 ~ 41
Picagem saida - saida = 3 =72
Total 54 130h

Desde o momento de chegada da viatura até que o técnico comece a contabilizar a sua MDO (Entrada
- Picagem entrada) existe uma espera de 0,7 dias (aproximadamente 17h). O fluxo da viatura dentro da
oficina, seja em reparacao, seja a espera de pecas ou até mesmo de MDO qualificada, tem a duracéo
de 1,7 dias (aproximadamente 41h). Apos o término da reparacao (picagem saida-saida) existe um /ead
time de 3 dias (aproximadamente 72h) desde que o técnico termina todos os trabalhos efetuados até
que o cliente levanta a viatura.

Nesta observacao destaca-se o segundo (picagem entrada — picagem saida) e terceiro (picagem saida —
saida) processos como 0s mais criticos do sistema. Existe uma demora acentuada, tanto nas reparacdes
das viaturas, como no levantamento das mesmas.

0 segundo processo ¢ influenciado, em certa parte, pelos problemas identificados nas atividades de valor
nao acrescentado (mwuda). Ja no terceiro processo, varios fatores estao implicitos até que a viatura seja
dada como pronta, sejam testes de qualidade, demora na lavagem e até mesmo falta de disponibilidade

do cliente para levantamento da viatura.

Desorganizacao das ferramentas especiais

Em cada reparacao a ser efetuada nas diversas viaturas, a JLR atribui ferramentas especificas (ou
ferramentas especiais) para a execucao do trabalho. Essas ferramentas encontram-se disponiveis num
local apropriado, distribuidas aleatoriamente pelos diversos suportes.

A falta de organizacao das ferramentas aumenta o tempo de espera dos técnicos, pois demoram muito
tempo a procura da ferramenta certa (o que influéncia diretamente a percentagem demonstrada na
Figura 25). Esses fatores contribuem também para um elevado nimero de deslocacoes, pois a falta de

numeracao das ferramentas induz inumeras vezes os técnicos em erro, visto que algumas ferramentas
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sao bastante idénticas, mas com finalidades distintas. Na Figura 27 pode observar-se dois exemplos da

forma como as ferramentas especiais se encontram armazenadas.

Figura 27 - Desorganizacao das ferramentas especiais no armazém

Desorganizacao na gestao das pecas

A utilizacao acentuada de pecas é uma pratica comum na industria automdvel exigindo, por conseguinte,
stocks de MP elevados (Figura 28). Com um grande fluxo de reparacdes torna-se, na maior parte das
vezes, bastante complicado para o peceiro efetuar uma gestdo organizada das pecas e do material que
cada técnico vai utilizar na reparacao da viatura. O técnico, apos diagnosticar o problema da viatura e
identificar as pecas a serem utilizadas, desloca-se ao armazém de pecas para, posteriormente, recolher
0 material.

Quando a lista de material é bastante complexa (motor, distribuicdo, etc.) o peceiro demora bastante
tempo a selecionar o material e, por conseguinte, o técnico fica em espera. Esse tempo de espera
influencia diretamente o tempo de reparacéo da viatura pois, quanto mais tempo o técnico espera pelas

pecas, mais demorada € a reparacao e a entrega da viatura ao cliente final.
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Figura 28 - Desorganizacdo do material na zona de pecas

4.2.2 Problemas de gestéo

Verificou-se, no estudo referente a gestdo da equipa da oficina, falta de qualificacdo técnica dos
mecanicos, falta de normalizacao de processos e procedimentos incorretos no sistema de garantias. A
dificuldade apresentada nesta sistematizacdo influencia, direta ou indiretamente, as taxas de

produtividade e a satisfacao do cliente final.

Falta de qualificacao técnica — todos os técnicos devem ser qualificados

O crescimento da marca ao longo dos anos tem sido notdrio, o que converge diretamente para um
aumento de vendas. Com um volume elevado de viaturas no mercado, torna-se essencial existir um
suporte estruturado, para resolver atempadamente os problemas dos clientes nas visitas a oficina.

Com uma equipa jovem e em contante formacao, a inexperiéncia torna-se evidente na resolucao de
diagnosticos mais complexos. Atualmente, os técnicos estdo definidos pelos escaldes ilustrados na Figura

29.
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Nivel 4
#1

Nivel 3
#2

Nivel 2
Hie #d

Nivel 1
#5 e #b

Figura 29 - Piramide de qualificacdes dos técnicos

Segundo as regras incutidas pela JLR, no decorrer da carreira, a medida que cada técnico aumenta de
nivel, melhora as suas aptiddes e torna-se capaz de exercer outras funcdes de maior teor técnico dentro

da empresa. Os niveis definem-se da seguinte forma:

e Nivel 1: Técnico habilitado a efetuar manutencoes;

o Nivel 2: Técnico habilitado a efetuar manutencdes, diagnosticos primarios, substituicdo de
motores, distribuicdes, etc.;

e Nivel 3: Técnico habilitado a efetuar manutencdes, diagndsticos primarios, substituicao de
motores, diagndsticos secundarios e a efetuar pequenas reparacdes em viaturas elétricas;

e Nivel 4: Técnico habilitado a efetuar manutencdes, diagnésticos primarios, substituicdo de

motores, diagndsticos secundarios e a efetuar qualquer reparacdo em viaturas elétricas.

A falta de qualificacdo técnica origina uma maior dependéncia dos mecanicos com nivel superior,
tornando os processos mais demorados, tanto em termos de diagnosticos como de reparacdes (Anexo

Il - Matriz de polivaléncias (inicial)).

Falta de monitorizacao de processos

A falta de monitorizacdo dos processos gera um mau servigco e uma insatisfacdo por parte dos clientes.
Esta falha comeca a sentir-se logo com a viatura em reparacdo pois, com o relatério incompleto por parte
dos técnicos, a informacdo nao é transmitida de maneira clara ao chefe de oficina que, por sua vez, ndo
transmite corretamente ao assessor de servico.

Quando uma reparacao ¢ terminada e o chefe de oficina leva a viatura a estrada para um teste de

qualidade, o assessor ndo é informado, ficando incapaz de informar o cliente sobre o ponto de situacdo
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da sua viatura. O mesmo se sucede quando a viatura segue para a lavagem. As faltas de informacéao
entre os diversos intervenientes no processo impossibilitam a resposta, por parte da oficina, do estado
da viatura ao cliente final, uma vez que ndo existe uma monitorizacdo em tempo real da mesma. Toda
esta lacuna de informacao gera um descontentamento e uma insatisfacao por parte do cliente, colocando

em causa todos os servicos prestados pela oficina e pela propria empresa.

Falha de processos de garantia

As garantias representam cerca de 55% da faturacdo média da empresa. Apds o término da reparacéo
da viatura e o levantamento da mesma por parte do cliente, a empresa tem 20 dias corridos de calendario
para submeter a garantia no portal - WASP - para que a JLR possa validar e efetuar o pagamento da
reparacao, tanto em termos de MDO como de pecas alocadas ao veiculo nessa mesma reparacdo. O
nao cumprimento dos 20 dias corridos estipulados pela marca anula a garantia e, por conseguinte, a
Carclasse assume qualquer custo inerente a mesma. As garantias sdo processos que devem ser tratados
de maneira eximia, até porque, numa data aleatdria, a propria marca efetua uma auditoria desses
Mesmos processos.

Qualquer falha existente apds a submissado é notificada pela JLR que, por conseguinte, emite um alerta
para o erro (falta de pecas, falta de documentos, etc.). Existe um grande défice na organizacao/gestao
de toda a pratica que os processos de garantias exigem. Em termos de FDQO's, sao verificadas inumeras
vezes as faltas de assinaturas, falta de documentacado comprovativa dos trabalhos efetuados, fotografias,
testes, diagndsticos e, como referido anteriormente, 0 ndo cumprimento dos prazos estipulados para
submissao. O relatorio paupérrimo feito pelos técnicos quando reparam uma viatura também é um dos
grandes problemas avaliados neste campo.

Toda esta falta de documentacao origina, nas provas de auditoria, uma reprovacado da marca de cada
processo independente e, por conseguinte, o pagamento de uma multa por parte da Carclasse. Foi
detetado também um prazo de submissado bastante demorado (quase sempre no limite dos 20 dias
corridos).

Por norma, quando a viatura ¢ entregue, a é FDO armazenada. Apos 2 ou 3 dias Uteis, é enviada para
Barcelos, por correio interno, para validacdo. Muitas vezes, a FDO apresenta informacao insuficiente e
é reencaminhada para Guimaraes para correcdo. Apds essa correcdo (muitas vezes apds 3 dias Uteis),
¢ novamente enviada para Barcelos para submissdo. Chegada a Barcelos, aguarda um operador
disponivel para submeter a mesma na plataforma. O prazo para submissdo muitas vezes é ultrapassado,

ou cumprido no limite. Muitas vezes, a FDO perde a validade e é novamente encaminhada para
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Guimaraes para que 0 processo seja encerrado internamente e os custos assumidos pela propria

empresa.

Falta de informacao da localizacao da viatura

Sempre que existe uma visita de um cliente a oficina, a viatura deve ficar estacionada na zona de rececao.
No ato de registo dos dados, 0 assessor de servico, se necessario desloca a viatura para outro local, caso
0 parque principal se encontre lotado. No momento de reparacao, a informacao sobre a localizacdo da
viatura, na maioria das vezes, nao é transmitida ao técnico que, recorrendo ao comando remoto inserido
na chave, procura a viatura por todos os locais possiveis. Estas movimentacdes desnecessarias geram
um desperdicio enorme de tempo, pois o0 técnico necessita sempre de deslocar a viatura até a baia para

dar inicio a reparacao.

4.3 Sintese dos problemas identificados

Apds terem sido identificados os principais problemas, foi organizada uma tabela sintese (Tabela 2), que
relaciona os problemas apresentados e a respetiva consequéncia. Para cada consequéncia, € indicado

o tipo de desperdicio que dela resulta.
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Tabela 2 - Sintese dos problemas identificados, consequéncias e respetivos resultados

Problema Consequéncia Resultado
- Esperas;
Muda elevado - Baixa produtividade dos operadores; .
- Deslocacoes;
-Insatisfacdo do cliente;
Lead time reparacao - Incumprimento dos prazos de entrega;
/ parac¢ umpti praz ga; - Esperas;
elevado -Relacéo entre viaturas entrada/viaturas saida
negativa;
-Operador nédo tem acesso as ferramentas que
Desorganizacdo das necessita; - Esperas;

ferramentas especiais

- Excesso de tempo gasto na selecéo da

ferramenta indicada;

- Deslocacoes;

Desorganizacao na gestao

das pecas

- Baixo aproveitamento dos operadores;
- Decréscimo de produtividade;
- Mobilizacdo de mais do que um operador a espera

de pecas;

- Esperas;
- Deslocacoes;

- Stock;

Falta qualificacao técnica

- Elevado cruzamento entre postos;
- Trabalhos mal efetuados;

- Retornos dos clientes a oficina;

- Esperas;

Falta monitorizacao

processos

- Falta de informacao;

- Qualidade de resposta reduzida perante o cliente;

- Deslocacoes;

Falha de processos de

garantia

- Pagamento de multas em casos de auditoria;

- Incumprimento das normas da marca;

- Retrabalho;

- Defeitos;

Falta informacao da

localizacao da viatura

- Elevadas movimentacdes para encontrar as

viaturas;

- Deslocacoes;
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5. APRESENTACAO E IMPLEMENTACAO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

O presente capitulo apresenta propostas de melhoria para combater as falhas apresentadas no capitulo
4. Através da técnica BW2H, todos os problemas sdo segmentados e estruturados através um plano de

acao, descrito na Tabela 3.

Tabela 3 -Técnica 5SW2H aplicada as propostas de melhoria

HOW
WHAT? WHY? WHERE? WHEN? WHO? HOW?
MUCH?
Organizacao
Movimentacoes e Armazém de Chefe de
das Gestao visual e
desperdicios de Ferramentas 2019 Oficina e 0€
ferramentas zonas definidas
tempo elevados Especiais técnicos
especiais
Tempo de espera Peceiro, Chefe
Lo Organizacao do
Pré-Picking de elevado, de oficina e
Armazém Pecas 2019 material 0€
pecas congestionamento de Assessores de
antecipadamente
operadores Senvico
Carga excessiva para
_ Cursos
Formacao de técnicos mais
Oficina 2020 Administracao disponibilizados 3000€
operadores qualificados
pela JLR

Elevada dependéncia

Melhoria dos
Alocacao de um

processos de Multas elevadas Oficina 2020 Administracéo 700€
novo trabalhador

garantia
Movimentacdes e
L. ~ Diagrama de
Monitorizacao tempo de espera Rececéo, Oficina,
2020 Chefe de oficina  estados em cada 0€
de processos elevados, qualidade Pecas e Lavagem
operacao

resposta reduzida

L Identificacéo da
Organizacao Movimentacdes Assessores de
Parque 2019 localizacao da 0€

das viaturas elevadas Servico
viatura
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Implementaca Projeto piloto,
Tempo de espera,
oda FDO Oficina N/D Oficina alocando 1 fablet 1500€
movimentacao, o
eletrénica por tecnico
Melhoria da Tempo de espera, Assessores de Gestao visual e

preparacao de movimentacao, Oficina 2019 servico, oficina, normalizacdo de 0
viaturas novas desorganizacéo Vendas JLR processos

5.1 Organizacao de ferramentas especiais

Apds um brainstorming sobre todas as propostas de melhoria apresentadas, a empresa decidiu iniciar o
processo de mudanca na zona mais critica da producéo, a oficina. A primeira remodelacéo passou pelo
armazém de ferramentas especiais.

Comecou por se efetuar um inventario de todas as ferramentas disponiveis no armazém, retirando as
mesmas dos espacos envolventes. Todas as ferramentas foram contabilizadas e transcritas para uma
folha de calculo (Anexo IV — Folha de calculo ferramentas especiais), numa ordem aleatoria. Em seguida,
as paredes do armazém foram subdivididas em zonas e quadros de maneira que, através de uma gestéo
visual, o técnico possa identificar rapidamente a zona em que a ferramenta se encontra. Foram também
impressas imagens (com respetivas referéncias) correspondentes a cada ferramenta, alocadas a cada
espaco para que, em caso de utilizacdo, a mesma possa ser facilmente colocada no local
correspondente. A integracao de cada referéncia na imagem permite ainda que, caso existam duas
ferramentas idénticas, mas com funcionalidades diferentes, sejam correntemente identificadas pelo
mecanico, para que a reparacao seja efetuada consoante os padroes da marca. O cenario atual é

apresentado na Figura 30.

Figura 30 - Quadro atual das ferramentas especiais
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5.2 Pré-Picking de pecas

O agendamento efetuado pelos assessores de servico permite identificar o planeamento para cada
semana, conhecendo praticamente todo o servico que entrara em oficina a curto/médio prazo
(excetuando as viaturas de reboque ou as visitas inesperadas). Através dessa informacao, & possivel
perceber qual o tipo de reparacdo que vai ser feita no dia seguinte e qual o material necessario para
execucao da mesma.

O assessor de servico imprime uma Pré-FDO com o servico e entrega ao chefe de oficina. O mesmo,
meia hora antes do fim do turno, desloca-se a zona de pecas para, juntamente com o peceiro, identificar
0 material necessario para cada reparacéo. O peceiro utiliza uma caixa vermelha onde anexa a Pré-FDO
facultada pelo assessor de servico e separa todo o material para dentro da mesma. Essa caixa fica
disponivel numa zona chamada Fré-Picking (Figura 31). Quando o mecanico comecar a reparar a viatura,

todo o material esta separado e identificado, evitando tempos de espera alargados na zona de pecas.

Figura 31 - Pré-Picking na zona de pecas

5.3 Formacao de operadores

O muda elevado e o /fead time de reparacao elevado foram os principais fatores que influenciaram esta
aposta na formacao dos técnicos. A falta de qualificacao originava grandes desperdicios em tempos de
espera, tornando-os bastante dependentes dos técnicos de maior qualificacdo. A alocacédo dos técnicos
mais qualificados a outros postos de trabalho influenciava, indiretamente, o tempo de reparacao das
suas proprias viaturas, originado um prazo de entrega elevado e uma baixa produtividade. A JLR
disponibiliza uma plataforma com diversos cursos técnicos — JLR ACADEMY EXCELLENCE (Figura 32) —
gue permite que 0os mecanicos efetuem cursos e se submetam aos respetivos testes, para adquirirem
melhores competéncias técnicas (Anexo Il — Matriz de polivaléncias (atual)), e o Anow-how que a marca

procura.
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A~
i ACADEMY
JAGUAR excellence

. ot agi
{iE Nederlands English Frangais Deutsch Italiano E%EEF ‘Bﬁ Portuguese Pycckuit Espaiol pagina

e ajuda legal
inicial d g

Bem-vindo a Excellence - Formagio Jaguar Online pwlsossse |
O PIN ou a palavra-passe ndo foram

O elevado nivel de fidelidade 4 marca Jaguar € resultado do trabalho arduo de geragdes de funcionarios (B _

qualificados. Excellence € um modemno sistema de gestio de aprendizagem destinado a desenvolver a base

de competéncias dos funcionarios. Esquereu se da pelavia passe?

Excellence & facil de utilizar. Os utilizadores com acesso beneficiam de recursos detalhados sobre
competéncias e desenvolvimento; além disso, podem determinar facilmente o progresso da sua formagéo.
Excellence permite aos gerentes desenvolverem facilmente planos de formagao estruturados para os

membros da sua equipa e acederem aos resultados na interface de formac&o sofisticada e facil de utilizar. Ainda ndo estd registado? Clique em

Registar para configurar a jornada do
Registar concessionario no Excellence.”
Para participar no Excellence, clique em "Registar” e siga as instrucdes do assistente de registo. Recebera o

seu PIN e palavra-passe por correio electronico.

Figura 32 — Academy Excellence JLR

Comecou por se sensibilizar cada técnico para a importancia destes cursos na propria carreira
profissional, abordando todas as vantagens em concluirem os modulos e os respetivos testes. Apos o
término dos mesmos, o0s técnicos foram enviados para a sede da JLR, em Espanha, para a concretizacéo
de provas praticas e assim adquirirem o estatuto do nivel de qualificacdo superior ao seu atual. Todo
este processo foi assumido pela administracdo, como forma de congratular o técnico pela evolucdo das
suas capacidades. A aposta na formacdo permite gerar uma maior autonomia por parte dos técnicos,
tornando-os mais independentes e motivados. O aumento das competéncias de cada técnico garante

também um menor numero de retornos a oficina e um aumento do indice de satisfacdo do cliente.

5.4 Melhoria dos processos de garantia

Ao identificar a excessiva desorganizacao dos processos de garantia, e para colmatar essa falha, foi
sugerida a contratacao de um novo colaborador, com o intuito de desenvolver competéncias focadas nos
processos de garantia.

Apds a sua formacao com os processadores de garantias atuais, o colaborador ficou alocado perto da
oficina, com acesso direto as FDO's e aos técnicos. As folhas de obra passaram a ser verificadas logo
apos o término da reparacao, evitando as excessivas deslocacoes entre as concessoes, e seguindo todos
0s parametros exigidos pela marca na validacdo dos mesmos. O colaborador ficou encarregue de retificar
todas as folhas de obra incorretamente preenchidas, tanto em termos de falta de assinaturas, como falta
de documentos de suporte, falta de informacao do relatorio técnico, etc. Foi também criado um

documento de suporte para auditoria interna, de maneira a garantir que o processo seja validado com a
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maior eficacia possivel, antes da submissao na plataforma (Anexo V — Pauta validacdo de processos de

garantia).

5.5 Monitorizacao de processos

A falta de informacao de processos demonstrou, em diversos tépicos abordados anteriormente, ser uma
das grandes falhas na oficina. Para diminuir esta falha recorrente, comecaram a ser alterados alguns
procedimentos no inicio do sistema produtivo. Apds a chegada do cliente, a triagem é efetuada

considerando 4 estados:

Marcacoes;

Reboques;

Clientes Inesperados;

Preparacdes de Viaturas Novas para entrega

Depois de efetuada a triagem, as FDO’s comecaram a ser colocadas em capas, divididas da seguinte

forma, para facilitar a gestao visual desde o técnico até ao administrativo:

e (apa Vermelha: cliente aguarda no stand;

e (Capa Azul: viatura nova para entrega;

e (apa Transparente: Reparacéo Agendada;

e (apa Preta: cliente aguarda diagnostico da viatura (na maior parte dos casos, viaturas que

chegam de reboque).

Apds o processo de divisdo das FDO's, o assessor de servico desloca-se a viatura para que, a0 mesmo
tempo que valida os quildémetros e o local de estacionamento da viatura, identifique com uma bandeira
o tipo de trabalho a que a viatura ira ser sujeita.

O conceito das bandeiras (Figura 33) é considerado como uma pratica comum na JLR fora de Portugal,
pois permite que qualquer colaborador que se aproxime da viatura rapidamente identifique o estado da
mesma. Essa metodologia de gestdo visual passou a ser incutida nas viaturas JLR da Carclasse, com o
objetivo de que todas as viaturas sejam facilmente distinguidas numa primeira analise — aguarda

reparacao, aguarda pecas, aguarda teste de estrada, etc.
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Figura 33 - Bandeiras de identificacdo do estado da viatura

Depois de validada a FDO e a viatura, o processo transita para o chefe de oficina. Consoante o
agendamento e a carga de oficina, o chefe distribui as FDO's pelos técnicos, podendo existir alteracoes,
mediante necessidade. As FDO's sao inseridas num quadro de encargos, onde se consegue visualizar

todo o planeamento que ocorre no momento (Figura 34).

e

Figura 34 - Quadro de carga na oficina

Apds a reparacao da viatura, o técnico desloca a mesma para a zona de teste para que, posteriormente,
o chefe de oficina efetue um teste de qualidade para validacao do servico efetuado. Caso seja detetada

alguma anomalia, a viatura entra novamente na oficina para diagndstico. Sempre que se altera um
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estado, cabe ao responsavel da oficina alterar a disposicao da bandeira, de maneira a que o ponto de
situacao da viatura seja facilmente identificado. Concluida a reparacao e o teste de qualidade, a viatura
¢ deslocada para a lavagem, aguardando no parque destinado a mesma.

No entanto, houve necessidade de monitorizar mais rigorosamente todos estes processos pois, ha maior
parte das vezes, as bandeiras ndo eram suficientes e apos o término de reparacdo o assessor ndo sabia
onde se encontrava a viatura (como n&o era localizada rapidamente do seu posto de trabalho, apds a
sua saida o seu stafus era uma incognita). Para isso, foi criado, com o departamento de Tecnologias e
Informacao da Carclasse um diagrama de estados que, juntamente com o Aufoline, facilitava a
informacdo entre processos. Optou-se entdo por identificar todo o processo da viatura como um

semaforo, dividido como ilustrado na Figura 35.

icone Status Descricio

A viatura ainda ndo entrou nas instalagdes para

Viatura fora das instalagdes;
ser reparada.

— - . L A viatura esta dentro das instalagdes, mas ainda
WViatura ndo entrou 2o servigo; = , =
nio entrou na oficina para reparacio;

Viatura ja estd dentro da oficina para ser

Viatw i
1atura em reparagdo reparada;

A viatura fo1 reparada com sucesso e encontra-
L) Viatura em lavagem se, neste momento, na zona de lavagem para ser

. limpa e aspirada;

Viatura em testes apds, por exemplo, grandes
) Viatura em testes reparacdes ou até mesmo um teste de qualidade
para verificagdo do seu desempenho;

. Viatura com reparag3o em espera.

b Aguarda pegas, um diagndstico secundirio ou
Viatura aguarda operacdo extra até mesmo uma auvtorizacdo do cliente/marca
para posterior reparagdo.

Figura 35 - Diagrama de estados da viatura na oficina

Sempre que uma viatura, e respetiva FDO, entra ao servico, o utilizador (por exemplo, o assessor de
servico) fica encarregue de dar inicio a operacao, colocando o semaforo a amarelo. Essa informacao fica
prontamente disponivel para todos os colaboradores, podendo 0os mesmos aceder a essa informacao de
qualquer ponto da oficina. Apds o término da reparacéo, as linhas bloqueiam e automaticamente o
semaforo acende a laranja. Sabe-se que, nesta operacao, o chefe de oficina esta a efetuar (ou efetuara
nos proximos momentos) o teste de qualidade a essa mesma viatura. Toda esta informacdo torna-se

fundamental para o assessor de servico.
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Caso o cliente entre em contato com a oficina para tentar averiguar o ponto de situacédo da sua viatura,
existe sempre uma reposta da parte do assessor, acedendo rapidamente ao diagrama de estados. Foram
criados acessos aos técnicos das lavagens para que, sempre que estejam a trabalhar na viatura, o seu
processo seja monitorizado e o diagrama de estados devidamente atualizado.

Quando a lavagem termina, o semaforo apaga e a viatura fica pronta para ser entregue ao cliente. O
assessor de servico contata o cliente quando o semaforo esta a verde, pois sabe que a qualquer momento
a viatura pode ser entregue. Prepara a fatura e os documentos necessarios para a sua entrega.

Foram ainda considerados trés estados extra, para situacoes excecionais e que merecem destague na

FDO, apresentados na Figura 36.

Status Descricao

Viatura com reparacdo em Viatura aguarda autorizacdo da marca ou do cliente
espera; para reparagdo;

Viatura com reparagdo em Viatura aguarda pegas;
espera;

Viatura com reparagdo em Viatura aguarda diagnéstico secundario;
espera;

(o)

Figura 36 - Diagrama de estados especial da viatura na oficina

A monitorizacdo dos processos permitiu também informar os clientes, através de uma mensagem gerada
automaticamente, sobre o ponto de situacao da viatura (experiéncia em teste). Verificou-se, no Anexo VI
- Comentarios dos clientes a implementacao, alguns dos comentarios efetuados em resposta a este

servico. Progressos como estes aumentam, veemente, o indice de satisfacdo do cliente.

5.6 Organizacao de viaturas

O mecanismo para uma melhor fluidez do sistema produtivo inicia-se na organizacdo das viaturas. O
desperdicio de movimentos e de tempo a procura das mesmas era de tal forma exagerado que foi
necessaria uma acao corretiva para diminuicao destes desperdicios. Primeiramente, foram definidas
zonas especificas para cada local, para que as viaturas sejam identificadas o mais rapidamente possivel

(Tabela 4).
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Tabela 4 — Identificacdo dos locais de parqueamento das viaturas

Rececao 1 R1
Rececao 2 R2
Colisao 1 Cl
Colisao 2 C2
Garagem 1 Gl

Como a Figura 37 indica, grande percentagem do parque serve para armazenar viaturas em reparacao
ou em espera para serem reparadas. Como cada viatura tem uma FDO associada, foi criado um carimbo
especial, utilizado para assinalar no canto superior direito de cada obra, o local onde cada viatura se
encontra estacionada. O assessor de servico ou qualquer outro interveniente na acdo (chefe oficina,
responsavel APV, lavadores, etc.) tém o dever de, a cada movimentacdo que se efetue na viatura fora da
oficina, assinalar sempre o ultimo local da mesma, de maneira a que qualquer operador identifique o

local 0 mais rapidamente possivel.

(IR [TTTIHIE

Figura 37 - Layout atual do parqueamento das viaturas

Em cada quadricula é assinalada a letra e 0 numero correspondente (Tabela 4), permitindo uma gestao

visual eficaz e simplificada (Anexo VIl — Folha de obra com carimbo de parqueamento das viaturas).

5.7 Implementacao da FDO eletrdonica

Como ja referido em diversos topicos desta dissertacao, a movimentacao e a espera de pecas destacam-
se nas percentagens onde o muda é mais elevado. Cada técnico, ao invés de se focar na sua viatura,

desloca-se constantemente, seja para adquirir uma ferramenta especial, ou para se deslocar ao peceiro
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para solicitar material, ou até mesmo para consulta informatica, no computador partilhado, do manual
de oficina para apoio a reparacao da viatura.

Como projeto piloto, foi introduzido um fablet num posto de trabalho (Figura 38), fornecendo ao técnico
acesso a todas as plataformas necessarias para que todas as consultas sejam efetuadas a partir do
mesmo. Foi também programado o acesso ao Autoline, para que o técnico ndo tenha de se movimentar
constantemente até ao computador para dar inicio a contagem do tempo de trabalho na respetiva viatura.
Assim, o técnico consegue aceder a todo o processo a partir do seu posto de trabalho.

Foi também criado um acesso a plataforma das pecas. O mecanico pode, a partir do seu posto de
trabalho, efetuar a identificacdo do material na viatura e transcrever para o fablet. Esta medida agiliza o
processo, evitando o bloqueio de dois técnicos (peceiro e mecanico) quando se trata de um processo
comum (identificar pecas e debitar na FDO, observar imagens da viatura e selecionar as pecas, etc.)
Essa informacao fica disponivel no Aufoline, a qual o peceiro tem acesso, seja para efetuar um FPré-
Picking do material necessario, seja para encomendar material, seja para facultar um orcamento a um
cliente, etc. O acesso ao manual de oficina ¢ também efetuado a partir do fablet nao existindo
movimentacdes desnecessarias ao computador central. Toda a informacdo fica disponivel
instantaneamente para o técnico, que consegue também atualizar as informacdées do carro
constantemente para que, caso seja necessario, 0 assessor de servico contate o cliente para transmitir

qualquer ocorréncia detetada no momento.

Figura 38 - Utilizacao de tablet na FDO eletrénica

E um objetivo, a longo prazo, criar um elo de ligacdo com o cliente através deste sistema, permitindo
que o mesmo visualize a reparacao em direto. Com esta pratica, o cliente consegue saber tudo o que foi

feito na sua viatura, desde a entrada na oficina até a saida, e ser informado rapidamente, caso aconteca,
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de algum problema inesperado que surja no ato de reparacao. Todo este esquema permite uma acao

preventiva dos processos, transmitindo ao cliente maior transparéncia e confianca.

5.8 Melhoria da preparacao de viaturas novas

O objetivo do departamento de vendas era criar um sistema, pratico e organizado, para que 0 processo
de preparacao de carros novos fosse o mais linear possivel. Foi proposta a criacao de uma folha de
calculo onfine (Anexo VIl — Folha de calculo online de viaturas prontas para entrega), com acesso a todas
as areas da oficina, para a organizacao e planeamento das viaturas. Sempre que um vendedor vende
uma viatura (viaturas prontas para entrega), a mesma € inserida na folha de célculo onfine, seguindo
uma ordem F/FO. A partir dessa introducao da viatura no sistema, o assessor de servico enquadra,
juntamente com o chefe de oficina, no planeamento da oficina. Sempre que exista alguma observacao a
efetuar na viatura, o vendedor descreve na folha de calculo, permitindo que a informacao fique disponivel
para qualquer operador (por exemplo, pintura de jantes, colocacdo de peliculas, etc.). Foi também
inserida uma coluna com um diagrama de estados para que, por exemplo, caso o vendedor necessite
de saber o ponto de situacao da viatura, o estado no sistema identifique a mesma rapidamente. A folha
de Excelpermite também analisar a quantidade de carros vendidos naquele més, dados que demonstram
ser relevantes para a administracao. O mapeamento deste ficheiro £xce/é também controlado pelo chefe

de vendas, caso este necessite de alterar a programacao ou colocar alguma viatura de urgéncia.

Figura 39 - Elos de ligag@o no Excel Online

6. DiISCUSSAO E ANALISE DE RESULTADOS

Os resultados, balancos e as propostas de melhoria sédo apresentados neste capitulo. A estratégia

definida no ambito da dissertacdo passou por, maioritariamente, reduzir o tempo de espera e
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movimentacdes. Todas as propostas de melhoria foram implementadas, a excecdo da implementacao
do diagnostico eletronico que se utilizou em um so6 técnico, mas que, a longo prazo, a empresa pretende
implementar como um standard. A analise feita neste capitulo permite quantificar os ganhos,
considerando sempre um turno normal de trabalho (8 horas/dia), 5 dias por semana, 480 minutos/dia.
Considerando, conforme Figura 25, que existe um desperdicio de 48% (muda), foi considerado que cada
técnico vendia, em média, 250 minutos por dia.

A analise efetuada, juntamente com os técnicos envolventes, aos problemas apresentados permitiu
definir estratégias e estudar metas que permitissem complementar, de forma positiva, procedimentos

da empresa até a data usados.

6.1 Melhoria da organizacao das ferramentas especiais

A seccao de ferramentais especiais influenciou, direta ou indiretamente, a qualidade de vida dos técnicos
no cerne da oficina. A organizacéo, a limpeza e a gestdo visual substituiram a desorganizacédo e a
excessiva perda de tempo, permitindo que cada técnico conseguisse vender mais horas de mao de obra.
Cada técnico perdia, em média, cerca de 25 minutos a procura da ferramenta certa. Com a nova
implementacao foi possivel reduzir o tempo de espera para 3 minutos obtendo um ganho de 22 minutos,

apresentado na Tabela 5.

Tabela 5 - Ganhos com a melhoria da organizacao das ferramentas especiais

Fator TE (antes) TE (depois) Ganhos

Técnico por dia 25 min 3 min 88%

A nova implementacao permitiu também controlar a entrada/saida das ferramentas especiais e facilitar

0 processo em termos de inventario.

6.2 Implementacao de Pré-Picking na zona de pecas

A implementacao do Pré-Picking permitiu melhorar consideravelmente o fluxo entre pecas-oficina-
técnicos. A preparacdo da matéria-prima necessaria as reparacdes no dia anterior reduziu o elevado
numero de movimentacdes que os técnicos despendiam quando necessitavam de material. A introducao
deste novo sistema permitiu também reduzir o tempo de espera de pecas em cerca de 430 minutos

mensais.
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Cada técnico executa, em meédia, 3 servicos por dia, dispensando cerca de 25 minutos (em média) a
recolher/identificar pecas.
Apds a implementacao do Pré-Picking, e com o material organizado antecipadamente, obtivemos ganhos

de cerca de 86%, conforme Tabela 6. O novo sistema permitiu recuperar 21,5 minutos diarios por

técnico.
Tabela 6 — Ganhos com a implementacéo de Pré-Picking na zona de pecas
Fator T.E (antes) T.E (depois) Ganhos
Técnico por dia 25 min/dia 3,5 min/dia 86%

6.3 Aposta na formacao de operadores

A aposta na formacao de operadores com o nivel mais baixo permitira, a médio/longo prazo, reduzir a
ocupacao de operadores de nivel superior em outros trabalhos e reduzir, por conseguinte, a taxa de
retornos a oficina. Quando um técnico de nivel superior auxilia um colega, seja para diagndstico técnico,
seja para explicacdo de processos ou detecdo de avarias, dispensa cerca de 15 minutos do seu tempo.
Essa acdo traduz-se num desperdicio de cerca de 1800 minutos mensais, considerando que existem
apenas dois técnicos de nivel superior (um de nivel 5 e um de nivel 4) e quatro técnicos de nivel inferior
(dois de nivel 3 e dois de nivel 2), e que cada técnico de nivel inferior recorre cerca de quatro vezes por
dia a um técnico de nivel superior. Com a evolucdo das sk/lls dos técnicos de oficina, garantiu-se um
servico apos-venda de maior grau de qualificacdo. Com essa evolucdo pretende-se também reduzir a

taxa de retornos de viaturas a oficina aumentando, por conseguinte, o indice de satisfacdo do cliente.

Tabela 7 - Ganhos com a aposta na formacao dos operadores

Tempo de espera (antes) Tempo de espera (depois) Ganhos

Apoio
15 minutos 5 minutos 67%
técnico

6.4 Melhoria dos processos de garantia

A melhoria dos processos de garantia sugeriu a alocacdo de um novo operador, completamente focado
nas garantias e em todos os processos envolventes. As FDO's deixaram de ser enviadas para a Carclasse
de Barcelos e comecaram a ser auditadas, validadas e faturadas na Carclasse de Guimaraes. O tempo

médio de submissao das FDO's no sistema WASP passou de 18 dias para 3 dias (Tabela 8). Todos os
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processos de garantias comecaram a ser submetidos com maior rigor, seja na parte documental, seja
nos relatorios técnicos efetuados. Muitos dos processos que eram encaminhados para Barcelos
continham pouca informacdo técnica levando, muitas das vezes, a serem transmitidas na plataforma
informacdes erradas do servico que foi efetuado na viatura. A falta de documentacdo necessaria também
demonstrava ser bastante consideravel. A introducdo do novo operador permitiu que a maioria desses
processos fosse corrigido instantaneamente, existindo um melhor fluxo de informacao entre o que se
submete na plataforma e o que realmente foi feito na viatura. Todos os processos comegaram a ser
auditados de forma exigente e, com a ajuda da checklist de auditoria interna, a empresa fica

salvaguardada quando sujeita a auditoria por parte da marca.

Tabela 8 - Ganhos com a otimizacdo dos processos de garantia

Lead time de submissao Lead time de submissio
Ganhos
(antes) (depois)
18 dias 3 dias 83%

6.5 Organizacao e monitorizacao dos processos

Com a facilidade em se perceber o estado da viatura nos diferentes processos da oficina, a resposta ao
cliente comecou a atingir niveis bastante satisfatorios. As varias deslocacdes e tempos perdidos & procura
das viaturas deram lugar a um estado completamente monitorizado, permitindo que o assessor de
servico conheca cada movimentacdo sem necessitar de se ausentar do seu posto de trabalho. A
implementacdo das capas de varias cores nas FDO's permitiu que, tanto os técnicos como o chefe de
oficina, comecassem a gerir visualmente o estado das viaturas dentro da oficina, tentando sempre dar
prioridade as viaturas que entram de capa vermelha.

A distribuicao de trabalhos continua a ser executada pelo chefe de oficina que, através do quadro de
FDOQ's, planeia, distribui e organiza o trabalho fluentemente, de maneira a que cada técnico fiqgue em
espera 0 menor tempo possivel.

A organizacao através das cores e do quadro de FDO's permitiu reduzir o tempo de espera de 10 minutos
para 1 minuto, permitindo que, mal o técnico termine uma reparacao, seja alocado a outra viatura ja
preparada para entrar ao servico. Essa transicao entre reparactes € notificada ao assessor de servico
através da sinalizacao dos semaforos que, ao invés de se deslocar a baia, ou ao técnico, para obter
informacdes sobre o ponto de situacdo da viatura, abre a FDO através do Aufoline e recolhe informacdes

sobre a mesma. Com esta alteracdo obteve-se um ganho de 9 minutos (para os assessores de servico),
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por cada vez que se deslocavam a oficina. Traduz-se esse ganho em cerca de 360 minutos mensais

(Tabela 9).

Tabela 9 - Ganhos com a organizacao e monitorizacao de processos

Tempo de deslocacio (antes) Tempo de deslocacio (depois) Ganhos

10 minutos/dia 1 minutos/dia 90%

A informacéao sobre o ponto de situacao de cada viatura permitiu também criar informacéo e contetdo
para o cliente, aumentando em cerca de 30% o indice de satisfacdo dos mesmos.

Quanto maior o indice de satisfacdo, melhor a cotacdo da empresa no mercado, e maior o prémio
oferecido pela marca. A utilizacdo das bandeiras permitiu obter uma melhor gestédo visual para todos os
envolventes no processo APV. Desde os técnicos até a administracao, torna-se importante perceber
diariamente o estado em que cada viatura estacionada no parque se encontra. As bandeiras fornecem,

muito sucintamente, o motivo daquela viatura e qual o ponto de situacdo a cada momento.

6.6 Simplificacao e organizacao das viaturas

Com a otimizacao do sistema de organizacao de viaturas e a informacao gerada por cada FDO, conseguiu
reduzir-se consideravelmente o tempo e as deslocacdes gastas a procura da viatura. A divisdao dos
parques por zonas permitiu reduzir de 9 minutos/dia para 1,5 minutos/dia de tempo dispensado por
cada técnico (ou chefe de oficina) em movimentar e localizar a viatura e transporta-la para a baia (Tabela

10).

Tabela 10 - Ganhos com a simplificacdo e organizacdo das viaturas

Tempo de Espera (antes) Tempo de Espera (depois) Ganhos

9 minutos 1,5 minutos 83%

6.7 Introducao a FDO eletronica

A proposta da implementacéo da FDO eletronica incide, numa primeira fase, num técnico da oficina,
mas pretende, a longo prazo, estender para todos os técnicos que representam as mais variadas marcas
da Carclasse S.A. Com ganhos apresentados sobretudo em termos de movimentacoes e tempos de
espera, o diagnostico eletronico prima pela eficacia e pela informacdo disponivel ao momento,

informando quer o peceiro, quer o0 assessor de servico sobre o estado da reparacdo e, caso necessario,
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o valor envolvente da mesma. E possivel o técnico requisitar/identificar o material necessario sem
abandonar o seu posto de trabalho, evitando alargados tempos de espera na zona das pecas, € reduzindo
drasticamente o numero de movimentacdes, quer para se deslocar a rececado para informar o assessor
sobre o ponto de situacdo, quer para comunicar o chefe de oficina sobre as ocorréncias, quer para
comunicar com o peceiro sobre o material pretendido (pode sempre falhar uma peca e o técnico ter que
se deslocar mais do que uma vez a zona das pecas). A introducdo desta proposta permitiu reduzir (as
movimentacdes do técnico e o tempo de espera) em cerca de 550 minutos mensais (27,5 minutos

diarios). (Tabela 11).

Tabela 11 — Ganhos com a introducéo a FDO eletronica

Antes Depois Ganhos

Tempo/dia 30 minutos 2,5 minutos 91%

6.8 Melhoria da preparacao de viaturas novas

Na otimizac&o do processo de preparacdo de viaturas novas foi sugerida a implementacao de uma folha
de calculo online, com o intuito de toda a organizacdo acompanhar o desenvolvimento das mesmas.
Com a aplicacdo desta forma de monitorizacdo, as viaturas sao facilmente acompanhadas tanto pelo
operador como pelo vendedor. Esta ferramenta permitiu também reduzir consideravelmente os
desperdicios em deslocacdes a procura das viaturas e permitiu organizar o processo de preparacao das
mesmas, criando um elo de ligacdo com o planeamento da oficina, para que os técnicos reservem
sempre vagas para estas viaturas. Reduziram-se, por conseguinte, as movimentacdes feitas as viaturas
(evitando retrabalho, movimentacado de outras viaturas para retirar a viatura apropriada, danos nas
viaturas, etc.) ja que, através da alocacdo das viaturas a uma zona apropriada, toda a organizacao
identificava rapidamente o seu local de parqueamento. Através deste método, foi possivel reduzir em
cerca de 1400 minutos mensais a procura de viaturas por parte dos colaboradores (considerando seis
técnicos, dois assessores, o chefe de oficina e o chefe de vendas). Foi também possivel aumentar o
indice de satisfacao do cliente em cerca de 30% ja que, com os ganhos de tempo apresentados, foi
possivel dedicar mais tempo a preparacao das viaturas para que se apresentem no melhor estado

possivel no ato de entrega (Tabela 12).
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Tabela 12 — Ganhos com a melhoria de preparacao de viaturas novas

Tempo dispensado em Tempo dispensado em
Ganhos
deslocacoes (antes) deslocacoes (depois)
8,5 minutos 1,5 minutos 82%

6.9 Sintese dos resultados

Na Tabela 13 sao escalonados todos os ganhos obtidos através da implementacao das propostas

apresentadas neste capitulo.

Tabela 13 - Sintese de resultados

Antes Depois Ganho
Organizacao das ferramentas especiais 25 minutos/dia 3 minutos/dia 22 minutos/dia
Implementacao de Pré-Picking 25 minutos/dia 3,5 minutos/dia 21,5 minutos/dia
Aposta na formacao de operadores 15 minutos/dia 5 minutos/dia 10 minutos/dia
Melhoria dos processos de garantia 8640 minutos/més 1440 minutos/més -
Organizacdo e monitorizacado de processos 10 minutos/dia 1 minuto/dia 9 minutos/dia
Simplificacdo e organizacdo de viaturas 9 minutos/dia 1,5 minutos/dia 7,5 minutos/dia
Introducao da FDO eletrdnica 30 minutos/dia 2,5 minutos/dia 27,5 minutos/dia
Melhoria de preparacao de viaturas novas 8,5 minutos/dia 1,5 minutos/dia 7 minutos/dia
TOTAL 104,5 min/dia

S&o apresentados ganhos consideraveis, respeitando todo o teor e organizacdo a que as propostas de
melhoria estao sujeitas. Para uma boa coeréncia e satisfacao, torna-se necessario existir uma grande

envolvéncia, desde o técnico até ao pessoal administrativo. Estas boas praticas exigem também equipas

motivadas e objetivas.
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= VA = VNA
= VA = VNA

Figura 40 - muda inicial VS muda final

Através da analise obtida pela Tabela 13 percebe-se que as implementacdes das propostas de melhoria
sdo traduzidas num ganho de aproximadamente 104,5 minutos diarios por técnico.

0 ganho apresentado traduz-se num aumento de produtividade de 19% por técnico, como representa a
Figura 40.
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7. CONCLUSOES

Neste capitulo séo apresentadas as analises e os objetivos resultantes das implementacdes e propostas
de melhoria desta dissertacdo. Sdo observados todos os ganhos implicitos nestas acdes, assim como

propostas futuras a implementar na empresa.

7.1 Consideracoes finais

Apds o término desta dissertacao, € possivel concluir que os resultados apresentados demonstraram ser
bastante satisfatorios, apesar das inumeras dificuldades encontradas nomeadamente a falta de
estruturacao da empresa para abranger projetos de dissertacdo no ambito académico, os métodos de
trabalho um pouco antiquados, a desorganizacao excessiva, a falta de suscetibilidade da empresa em
aceitar propostas de melhoria e o conhecimento reduzido dos beneficios de uma implementacao Lean
na industria automovel.

A Carclasse S.A. é uma empresa na vanguarda da inovacao e na melhoria continua, procurando sempre
sintetizar e melhorar todos os processos envolventes no ceio da organizacao. Para que as boas praticas
fossem bem-sucedidas, foi necessario avaliar todo o sistema produtivo da empresa, desde o processo
de vendas, passando pela rececao, oficina e terminando na lavagem.

Com a melhoria e organizacao da secao de ferramentas foi possivel, através da gestao visual e listagem
de stock, identificar rapidamente as ferramentas necessarias, obtendo ganhos mensais de 2640 minutos
por parte do pessoal técnico. Esta implementacao, além de disponibilizar mais tempo aos técnicos para
outras operacdes, permitiu manter a secao limpa e organizada para que, em efeitos de auditoria da
marca, seja um ponto conforme no escalonamento da oficina.

A implementacao de Pré-Picking nas pecas diminuiu para 2580 minutos mensais o tempo de espera dos
técnicos podendo, sempre que terminam uma reparacao e iniciam outra, ter o material imediatamente
disponivel para poderem iniciar a picagem na FDO e continuarem a vender MDO. Esta operacao exige
uma enorme envolvéncia dos operadores, pois 0s assessores tém de agendar corretamente as viaturas
para, por conseguinte, o peceiro, seja capaz de separar o material necessario no dia anterior, sempre
monitorizado pelo chefe de oficina para o esclarecimento de duvidas existenciais.

Através da aposta da empresa na formacéo de operadores prevé-se, futuramente, que o retrabalho e o
retorno das viaturas a oficina para reparacoes repetidas seja praticamente nulo. Esta acdo exigiu um
investimento financeiro por parte da administracao, mas promete, a longo prazo, apresentar resultados
ainda mais satisfatorios. Ao momento, foram obtidos ganhos produtivos na ordem dos 67% pois 0s

operadores, além de se tornarem mais autonomos, tornaram-se também mais motivados, uma vez que
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sao0 capazes de diagnosticar as viaturas com maior rigor e precisao. Foram eliminados desperdicios de
movimentacdes dos técnicos, entre baias, e alocacdes de mais do que um operador na reparacao de
uma viatura. Do ponto de vista administrativo, a alocacao de um operador aos processos de garantias
permitiu otimizar o fluxo e reduzir o /ead time em 7200 minutos (15 dias).

Todas as FDO’s passaram a ser auditadas e validadas ao momento, uma acéo preventiva no que diz
respeito a auditorias. No que diz respeito a organizacdo das viaturas, os ganhos rondaram os 83%,
permitindo que o tempo desperdicado nessa operacao (cerca de 900 minutos mensais) fosse aproveitado
para desenvolver outras funcdes, nomeadamente limpeza, organizacao e gestdo de outros processos off
topic. 0 mesmo se sucede com a preparacao das viaturas novas, pois a poupanca de 1400 minutos
mensais permitiu dedicar mais tempo ao cliente, uma vez que o conceito de marca premium assim o
exige - quanto maior o cuidado, melhor o resultado.

A organizacdo e monitorizacdo de processos sdo também afetadas pelo ganho de tempo descrito no
paragrafo anterior pois, para além dos ganhos mensais apresentados — uma poupanca de 1080 minutos
em movimentacdes e tempos de espera - resultou num feedback bastante positivo por parte do cliente
final, mediante os questionarios obtidos resultantes da implementacéo desta proposta de melhoria.

Por ultimo, o projeto piloto de diagndstico eletrénico. A envolvéncia do técnico e o cruzamento de
informacdo disponivel a toda a organizacdo resultou numa reducdo de 550 minutos mensais de
atividades de valor nao acrescentado. Uma medida ainda em estudo, mas que promete, a longo prazo,
apresentar resultados bastante satisfatorios para a Carclasse S.A. As implementacdes destas propostas
perfizeram ganhos consideraveis, maioritariamente em termos de desperdicio de tempos de espera, que
nao requerem grandes investimentos, mas sim boas praticas e métodos standardizados. A gestao visual
e 0s bS's foram os grandes motores destas propostas e demonstraram que, quando devidamente
aplicados, geram grandes resultados.

A nivel pessoal, mais do que experiéncia, foi possivel adquirir valores e ideias metddicas. Esta dissertacéo
permitiu melhora-las continuamente e aplica-las ao ramo automovel e ao mesmo tempo desenvolver um
pensamento fora da caixa.

Uma experiéncia deveras enriquecedora que prometera voos mais altos, num futuro préximo.

7.2 Sugestdes para trabalho futuro

Apds um breve brainstorming sobre todos os métodos aplicados a empresa pretende, a médio prazo,
aplicar algumas das praticas implementadas a outras marcas (Mercedes, Smart, etc.) e concessdes

(Braga, Viana, Lisboa, Barcelos e Famalicdo). Sera também necessaria uma restruturacao do /ayout da
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oficina, de forma a que a informacao transite com a maior fluidez possivel, adaptando a estrutura a uma
maior tecnologia de ponta. Para isso, pretende-se alargar o projeto piloto para os restantes técnicos, de
maneira a que a informacao fique instantaneamente disponivel na rede, evitando movimentacdes
excessivas e uma melhor resposta do servico prestado.

Ao mesmo tempo, ¢ pertinente estudar-se tendo em conta as conclusdes obtidas nesta dissertacao, que
se perceba se 0 aumento efetivo do nimero de horas produtivas por trabalhador se reflete num aumento

concreto do numero de viaturas reparadas.
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ANEXO0 | — TEMPOS UTILIZADOS PARA REPARACAO DE VIATURAS

Para realizacdo das contagens dos tempos de desperdicio foram consideradas as seguintes ordens de
reparacao com respetivas intervencdes, apresentadas na Tabela 14.
Foram realizadas 30 observacdes durante as operacdes dos técnicos (reparacdes mecanicas e

desperdicios) correspondentes a cada FDO.

Tabela 14 - Ordens de trabalho e respetivas picagens

FDO D.E. H.E D.S. H.S. D.P.E H.P.E D.P.S H.P.S

5563 20/08/ 08:.00 21/08/20 18:00 20/08/18 11:15 20/08/201 12:30
6 2018 18 8

5067 13/06/ 08:.00 14/06/20 18:00 13/06/18 16:08 13/06/201 17:13
1 2018 18 8

5563 06/08/ 08:.00 13/09/20 18:00 09/08/18 14:34 05/09/201 11:.07
3 2018 18 8

4938 18/05/ 08:.00 21/05/20 18:00 21/05/18 08:33 21/05/201 09:14
2 2018 18 8

4937 18/05/ 08:.00 25/05/20 18:00 22/05/18 17:51 22/05/201 18:01
1 2018 18 8

4936 18/05/ 08:.00 13/06/20 18:00 18/05/18 18:33 23/05/201 10:48
7 2018 18 8

5562 (06/08/ 0800 11/09/20 18:00 06/08/18 15:48 06/08/201 16:20
9 2018 18 8

5398 26/07/ 08:.00 26/07/20 18:00 26/07/18 11:28 26/07/201 12:34
4 2018 18 8

4927 04/06/ 08:00 04/06/20 18:00 04/06/18 10:09 04/06/201 12:39
1 2018 18 8

5528 01/08/ 08:.00 10/08/20 18:00 02/08/18 14:58 10/08/201 14:02
0 2018 18 8

5527 02/08/ 08:00 02/08/20 18:00 02/08/18 07:28 02/08/201 08:29
9 2018 18 8

4926 28/05/ 08:.00 05/06/20 18:00 29/05/18 08:29 29/05/201 10:14
1 2018 18 8

4925 17/05/ 08:.00 22/05/20 18:00 22/05/18 10:28 22/05/201 11:29
8 2018 18 8

4917 24/05/ 08:.00 25/05/20 18:00 24/05/18 16:03 24/05/201 17:46
3 2018 18 8

4916 17/05/ 08:.00 21/05/20 18:00 17/05/18 14:33 21/05/201 11:27
9 2018 18 8

5056 06/06/ 08:00 06/06/20 18:00 06/06/18 08:35 06/06/201 09:08
4 2018 18 8

4915 16/05/ 08:.00 20/07/20 18:00 18/05/18 08:31 19/07/201 16:07
9 2018 18 8

5056 16/06/ 08:00 29/06/20 18:00 16/06/18 08:45 16/06/201 09:28
3 2018 18 8

4905 28/05/ 08:00 30/05/20 18:00 28/05/18 17:47 28/05/201 18:16
6 2018 18 8
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4905 15/05/ 08:00 30/05/20 18:00 22/05/18 17:52 23/05/201 09:23
3 2018 18 8

4904 15/05/ 08:00 14/06/20 18:00 16/05/18 11:22 18/05/201 10:38
7 2018 18 8

4890 21/05/ 08:.00 22/05/20 18:00 21/05/18 17:48 22/05/201 12:16
7 2018 18 8

4890 22/05/ 08:.00 22/05/20 18:00 22/05/18 11:46 22/05/201 12:31
2 2018 18 8

4890 14/05/ 08:.00 24/05/20 18:00 17/05/18 09:12 17/05/201 11:32
0 2018 18 8

5270 03/07/ 08:.00 04/07/20 18:00 04/07/18 14:37 04/07/201 15:32
3 2018 18 8

4889 24/05/ 08:.00 25/05/20 18:00 24/05/18 12:13 24/05/201 12:30
7 2018 18 8

5375 16/07/ 08:.00 24/07/20 18:00 24/07/18 11:43 24/07/201 11:58
8 2018 18 8

4888 14/05/ 08:00 23/05/20 18:00 15/05/18 10:24 17/05/201 12:30
9 2018 18 8

Legenda:

D.E. — Data de Entrada da viatura;
H.E. - Hora de Entrada da viatura;
D.S. - Data de Saida da viatura;

H.S. — Hora de Saida da viatura;
D.P.E. - Data de Picagem de Entrada;
H.P.E. - Hora de Picagem de Entrada;
D.P.S. - Data de Picagem de Saida;
H.P.S. - Hora de Picagem de Saida;
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ANEXO Il — MATRIZ DE POLIVALENCIAS (INICIAL)

Habilitado
Matriz de Legenda: Sabe fazer
Polivaléncia/Competéncias
MNao Experiente
Area: Ofidna Qualifimado a g:;? fazer
Lider: Chefe Oficina Em Profissional
Data: 10/05/2019 . ra;jprenchzage . Sabe ensinar
PROCESSOS
Namero Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
2 ® 9 )
3 P b
4 P b
’ A
) A

Figura 41 - Matriz de polivaléncias (antes)
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ANEXO0 Il = MATRIZ DE POLIVALENCIAS (ATUAL)

Matriz de

Area: Oficina

Lider: Chefe Oficina

Data: 10/01/2020

Polivaléncia/Competéndas

aprendizage

m

Sabe ensinar

PROCES!

Habllitado
Legenda . Sabe fazer
Nio Experiente
Qualificado Sabe fazer
Bem
Em . Profissional
S0s

Namero

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

-

6 &

vy $600

Figura 42 - Matriz de polivaléncias (depois)
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ANEXO IV — FOLHA DE CALCULO FERRAMENTAS ESPECIAIS

| F | [] | H | 1 | 1 L e | v | M I
Lista Contagem JAGUAR + LAND ROVER
iReferéncia [Descrigéo icag o LIsa0d com Local =T ola [Motas 1 e BN K
. - - - | 200+ | sem - .
5163 Fermamenta de Diagnastico 0e Redug S0 Seetia o2 Catalyst (SCR) 1 |Equipa Cesar f Sousa
131 (Mo & uma ref JLR Zona © - Cuadno B 1 Equipa Maicon / Paulo
65030 Hillo & uma ref JLR F7
71918
5814135 (GANCHO VEV 1 |Equipa Cesar | Sousa
_|opossas [Adaptador 1__|Equipa: Cesar f Sousa
O0E131 1 |Equipa Cesar i Sousa
100-012 MARTELD DESLIZANTE A
100-012-01 ADAPTADOR PARA 100-012 1 1 |Equipa Cesar i Sousa A
100-012-02 ADAPTADOR PARM 100-012 Quadro 1 1 1 A cesar A
100-012-03 ADAPTADOR PARA 100-012 1 1__|Equipa Cesar [ Sousa A
100-012-05 ADAPTADOR PARA 100-012 [Banca 1 1 1 |Ades f cesar A
[100-012-06 ADAPTADOR PARA 100-012 1 1 |Equipa Cesar i Sousa
_oo-019 1 1__|Equipa Cesar i Sousa
100-053 = LRT89503 [SUPORTE ANGULAR DO INDICADOR DE MARCACAC Qubdro 2 1 T A f cedar B
[180-1730 1 |Equipa Cesar i Sousa
204-116 REMOWEDCRANSTALADOR BUCHA
204.116-03 ADAPTADOR PARA 204-116 1 1 [Fauipa CesarsSeusa
CONSTITUDOD POR
204-116-031
-11
TR ALAVANCA 1 1__|Equipa Cesar s Sousa
20416701 ADAPTADOR DE AJUSTE AD 204-112. 20416701 1 1 |Equipa Cesar i/ Sousa
(COMPRESSOR DA MOLA
-2'."]4-|335 KT DE BLOGQUEID D& RODA, (Gabinete CO i 1 Eq.l')ﬂ Cessar f Alex
204-192 1 1 |Equipa Cesar § Sousa
204-193 1 1_E Cesar | Sousa
204-195 i 1 |Equipa Cesar/ Sousa
204-243 1 1 |Equipa Cesar i Sousa
204-245 1 Cisar f Sousa
204248 1 1 |Equipa Cesar i Sousa

Figura 43 - Amostra da folha de calculo das ferramentas especiais
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ANEXO0 V — PAUTA VALIDACAO DE PROCESSOS DE GARANTIA

Carclasse o '

SR

Comareio do Autamovein, S A

Lista de controlo de obras em Garantia
Recepg¢ao

~ROVER

o Dados completos do cliente (Nome|do cliente, Morada, Telemovel, Email, Marca,
Modelo, Chassis, Matricula, Quildmetros, Data da Matricula).............cccoooooveene.
O EVHC IMIPIESS0. ... oo cee e ae s easaec s assens sameas e e s samsencaeemsemsaanmnrenn
o Datadeiniciodegarantiacorrecta __ /[ .o
© OSH OU COPIa O VIO B8 TEVISOES ..........ceceeeeee oo e emeeesasmeem e eesesens aeiee e smenenssnes
o Queixa(s) do cliente pormenOniZada(S) .......coveoeeruceeeceecceecrec e meaeeeaasears s emssscaeneeens
o Impressdo e abertura de linhas para as acg0es de Senvigo. .........co.oocvceeeceececraenee.
o Indicacdo de assisténcia fornecida (JLR, cortesia oficing, STERN..) ..o
o Assinaturasdocliente............oooooieiiee. A

Oficina

o Descri¢ao dos trabalhos a efectuar (Chefe de oficing).........oooovooeeeeeeeeeee
0 Aplicagdo de BOIetim de SeIVICO. .....o.c.o.ooceeeeee e e s e
o Intrugdes de reparacdo (SRO) -manual de oficing ..o
o Autorizagao escrita para Goodwill QUPAR.............cooooeeeeceee e
o Evidéncias de trabalhos realizados (Prinscreens de actualizacdo, testes de
bateria; testeide fugaside AfC ) o o N A S B BTy
0 Requisicdo de pecas assinada....
o:Teste de eStrada PrEeNUI0 . ... .o oo seamiicos smmemimaimsninsianiamisasiieimoms e e

Garantias

o KP3/Picagens __/__/
o Viatura de cortesia - Inicio: __ /[ Fim:__/ /

o Factia da Viatira 0e aSSISTENOIA. .....-. o s s R ey
o CONfiMAca0das PICAEeNS - .o s s gt s 2o i e s
O CONTNACE0 A0S SR . e e T O e P A Qs e i
o Confirmagao das pegas SUDSTItUITAS ..o
oDatadesubmissdo __ /[ = ... O i e W
o Lista de controlo verificada...........cooooeoeereeceeecacaaane R s

Notas

Figura 44 - Pauta de validacao de processos de garantia
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ANEXO VI — COMENTARIOS DOS CLIENTES A IMPLEMENTACAO

/- Rita, RR EVOQUE \
“Um conceito fantastico e inovador. Através da mensagem a informar

que a minha viatura seguia para a lavagem, consegui organizar a minha vida,

para ndo perder muito tempo no ato de levantamento da viatura”.

J

-

( Carlos, RR SPORT

“Na vanguarda da melhoria da satisfacdo do cliente. Uma ideia excelente.
Podemos escolher

se queremos saber mais sobre o desenvolvimento da reparagdo da viatura

N [

ou s6 quando ela entra diretamente para a zona de lavagem. Fantastico!” )

Manuel, Jaguar I-PACE
“Sou muito mesquinho e gosto de saber tudo o que se passa com a minha
viatura. |

Informaram-me sempre de todos os processos e cheguei a rececdo praticamente

\ ao mesmo tempo que a minha viatura, ja lavada e aspirada. Recomendo /

Figura 45 - Comentarios dos clientes as implementacdes das propostas de melhoria
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ANEXO0 VII — FOLHA DE CALCULO ONLINE DE VIATURAS PRONTAS PARA ENTREGA

h JIR-APY o &%
File Edn Voew Inserl Formal Dala Tools Addons Hel

oA ® P NN e A 0013w e v .g;;;_i%_:’f] SEv lv|se e ,—-_nI':'.}_

STOCK el Re=ARALA
STOCK FRONTO
STOCK FINTAR JANTES
RANSAORT 3l A0 STANDHA DU 151172018
RANSPORTE  CHEGA 80 STAND A Did 157172018
WANSFORTE  Cri(38 &0 STAND A, D, 0F1E
CH,
K
AN SEOHT
HANSPORTE
RLAN SRR
i,
i
0,
K
' BACK
BUY BACK
K

Figura 46 - Folha de calculo online de viaturas prontas para entrega
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ANEXO0 VIII — FOLHA DE OBRA COM CARIMBO DE PARQUEAMENTO DAS VIATURAS

[LocaLTpi P23l palrs] .
Carclasse [RL___| I 7 AND ~
ércio de Automévels, S.A. [r2 R ~ROVER
n_no..uu JEN 208) wn, Sheand - 404400 GumarSes (~| | |
Toted . 253 082030 | Faw. 25389 729 U R O I
Homepage: carclaste ndtover pt | E-mal. narover@carciacee pt AT + + <+ 1 i ABOVE & BEYOND
NF 50 043 852 | Copal Socal 9000000 Ewros | Cona. do Reg. Com. e Brage |G i | | | ! |
ORIGINAL DATA FIM GARANTIA,
N WD OR.N* DATA ENTRADA DATA PO MVEO | ENTREGA PREVISTA « HORA MARCA
| S8154 3976 27002019 20052019 270072019 1800 Lanc Rover
MOOELO MATRICULA DATA VENDA KNS NS CHASSIS
AR SPORT — 22122007 =1 —]
EXMO (S) SENHOR(ES) N* CONTRIDUINTE TEL PARTICULAR
_ —
MORADA TELEMOVEL N.* DE FAX
CPOSTAL LOCALIDADE DISTRTO EMAL
4O SAD TORCATO =
ESTACAO D€ SERVICO ASSESSCR SERVICO
Adriane Siva
LAVAGEM LAVAGEM wvess || OLEQ OLECE -
| ’ MoTOR s NMOTOR FATRO COMBUSTIVEL
0 " w ¥ ]
TRABALMOS SOUCTADOS (CONMENTATIOS DO CLENTE) ELADORACAD 0 ORGAMENTO [T 19O OE DEDITO

| VERFICAR RUIDO ANORIMAL / AVARIA NO MOTOR

Padrio

Figura 47 - Folha de obra com o carimbo de parqueamento de viaturas
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PRE-FOLHA DE OBRA

Carclasse

Comércio de Automdveis, S.A.

Fiua 25 de Abril (S8, 208) s/ Slhvares - 3835400 Gulmarkes
Tedef - 253 093 020 | Fax - 253 539 229

HiomEpage: carciasse [aguamorugalpt | E-mait iInSeficancias

JAGUAR

se.pt

NIF.; 503 D45 852 | Capital Sociat 11.000.000 Euros | Cons. do Reg. Com. de Braga

DATA FIM GARANTIA- 020772023

ORMEINAL
N WP QR.N® DATA ENTRADA DATA (LTIMG SERVIGD ENTREGA PREVISTA - HORA | MARCA
18352 2263 02062020 Q7./07/2020 15.00 Jaguar
MODELD MATRICULA DATA VENDA KMS. H.* CHAZSIS
HPACE EV S 400 P53 AB-GE-DA 1] SADHA2E13L1F39345
EXMO (5] SENHOR|ES) N° CONTRIEUINTE W= CONTA
WM - Preparagdo / Acordo Vendas BR PARTICULAR 1110001
MORADA TELEMOWEL TEL. PARTICULAR
Cessoes Intermas
C.POSTAL LOCALIDADE DISTRITD EMAIL
ESTAGAD DE SERVICO ASSESSOR SERVIGO
Fllpe Siva
LAVAGEM OLEQ QLEQE
wvaceM [ moror O wvEs 0 wyoror O fivro O | comsusmves
o 112 12 | 34 | 1
TRASALHOS SOLICITADDS (COMENTARICS DO cLIENTE) [ sLssoracko DE cRgamENTe [ TIFG DE DESITD
1. FREFARAGAT FARA ENTREGA Fadrio
wi- 2. H254v4 - Frograma de melharamens do softwars Pagria
REFARAR E FINTAR 4 JANTEZ Fadrio
DIAMOND TURNED
AUTORIZO:

Assinalar Anomalias Camogaria

A= Amoigado M- Mancha P- Paride R- Riscos

COMDICOES CERMS.
1.4 OFICINA NAD BE RESPONSABILIZA POR DEUECTOS

DEL M VIATURA, OUE WA CONSTEM MO PRESENTE

2 A OFICINA MAD BE RESPONSABILLTA POR AVARIAS QUE B£

MANIFESTEM WO DECORRER DA ESTADA DA VIATURA

& CONCLLIDA & REPARACED A VIATURA GEVE SER RECOLHIDA

N(.'S“'MIJ'EﬁSELuNTES APE QUE SERA COBRADD O

CUBTO DIARIO DE QUEAMENTO DE 25,50€, ACRESCIDOS DE

A

4. PACGAMENT O DE SERVIGOS A EFECTUAR ATRAVES DE
MNUNMERARIC, MULTIBANCO OU CHEQUE EM NOME DO

PROPRIETARID DA VIATLRA.

£ O LEVANTAMENTO Db VISTURE DCORRE APGE PASAMENTO

DOS SERVICOS EFECTUADOS

L CstS.EN’CEOONSTAN’E&D&FACTLﬁAPﬁESﬂJFGEMG

ENTO ATE &

DESCONTOS E A EMIESRD DE UMA FACTURA DE VALOR
ECUNALEMTE AD DESCONTO IMCIALMENTE EFECTUADD.

A.EHECL'",'.:D DOS TRASALHOZ E GLIEQ'ITI'LIIG’;.O D02 COMPONENTES MECESZARICE A
concLusio Do BERVIGO SOLICITADO NO PRESENTE

(|
(]

.\.GDNDU','J.GDA VIATURA FARA EFEIMOE DE EN2AICE DE FUNCIONAMENTD, FOR
COLAEORADORES HABILITADCSE D0 REFARADOR AUTORIEADC.

Assinatura | Rdbrica do Cliengs

O seun dacks Cowsoas var o Dty w-mumm!nnumammmmnu»-u emtenhs e sy
soliilads O liabasaio S seus Sads Coons & e s o
e kel o virkde da relacie contelue ong nade oo este pedde a-mw v-m.u- # reecemnidrlc que s seus
ddchon wejamn comunicedin a: () JASUAR LAND ROVER PORTUGAL Ve o Pepm LDA, com @ fnakdeds de preste;io
don ber (e i Garanla et de rarubeiclo qui et ook sled e Geetlc e s fekeghe o @ Melon Se meds 8
garankr ou stancerds de cusdede aplieeis S0 servico eslee, seim s pan cumpdr m civigecies mges em
i e segUtan g 8 e e, .-|.n'-..u1m.annm LIMITED come e da rares, som o finikiede de garendi
i e (o e Pk e o e v Con it

LAMD FoOWER PORTLUGAL vn:u:.lh:-mx # n Carclisme ma arvie ik solse
WL UM SUNE AT S e I e (A LI | T O, SUei seidrc

HNLE e o muw-m-ammmmmmm [ —
i detaltan i Infsmiies e
Procher  comsailar bformagh wdeionsl o etah e sus Proteco da Dados r noss gl wes
itz e Jaguiaprentugal tigedh

Assinatura | Ribrica do Clenis DATA
07 /0712020
O ABEER20R DE 3ERVIGD Ribrica & data
Flllpe Sva 0710712020

A APRESENTACAD DESTE COMPROVANTE SERA NECESSARIO PARA A RECOLHA DO VEICULO E/OU DO ORGAMENTO.

Figura 48 -

Exemplo de uma pré-Folha de obra
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Implementacdo de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparagéo automavel

ANEXO X — FOLHA DE OBRA

Carclasse
Comércio de Automdweis, 5.A.

Fuua 25 de Abril (.M. 205) 5in Zihares - 4835~400 Guimarkes
Tedef: 2531093 020 | Far:- 253 539 229

Homepage: carclasse jaguarporugalpt | E-mait InSscamiasse pt

JAGUAR

WIF.: 503 4% 252 | Capital Sociat 11.000.000 Euros | Cons. do Reg. Com. de Braga

DATA FIM GARANTIA 020772023

QRIGINAL
N WP OR.N® DATA ENTRADA CATA (A TIMG SERVIGD ENTREGA PREVIZTA - HORA | MARCA
13352 2253 02062020 Lol v wieds 16.00 Jaguar
MODELD MATRICULA DATA VENDA M3, N CHASSIS
FPACE EV T 400 PS AE-5E-0A 11 SADHAZB19L1F39845
EXMO.(5) SENHCORIES) N® CONTRIEUINTE W CONTA
WM - Preparagio / Acordo Wendas BR PARTICULAR 1110001
MORADA TELEMOVEL TEL. PARTICULAR
Cessdes Internas
C.POSTAL LOCALIDADE ISTRITO EMAIL
ESTAGAC DE SERVIGD ASEESS0R SERVIGO
Filpe Sliva
LAVAGEM QLED OLEQE
LavaceM [ moror O wwvEs 0 goror 0 Acre O | comsuzmver
o | 114 | 12 | 34 | 1
TRASALHOS SOLICITADCS (COMENTARIOE DO CLIENTS) [] ELABORACAD DE ORCAMENTS  [] TIFo DEDESTO
Freparaglio para Entrega (oL Padria
Camagar bateria 100% [n.oo Pagria
coleie + poria chaves 40.00% Padrda
Fintar jartes of acabamento Diamond Tumed 0.00) Padria
1. FREFARAGAD FARA ENTREGA Fadria
wi- 2. H254w< - Frograma de mefhoramento do softwane Padria
3. Fintar jantes com acabamento Diamand tumed Pagria
FREFARAR E FINTAR 4 JANTES Pagria
AUTORIZD:

Assinalar Anomalizs Carmocariy

A- Amoigado M- Mancha P- Paride R- Riscos

CONDICOES GERAIS

1.4 OFICING MAD BE RESPONSABILIZA POR OBIECTOS
DEIXADCE Ma VATURA, OUE MAO CONSTEM WO PRESENTE

2 A OFICINA HAD 55 RESPONSABILLZA POR AVARIAS QUE BE
MANIFESTEM HO DECORRER D ESTADIA DA VIATLRA

A COMCLLIDS A REPARACED A VIATURA DEVE SER RECOLHIDS
HOS 3 DIAS UTEIS SEQUINTES, ARG QUE SERA GOBRADD O
CUSTO DIARIO DE PAROUEAMENTO DE 25,00€ ACRESCIDOS DE
I

4. PASAMENTO DE SERVMICOS AEFECTUAR ATRAVES DE
HUMERARIO, MULTIEANCO OU CHEQUE EM MOME DO
FROFRIETARIC DA VIATURA

£ O LEVANT, MTO DA VIATURA GOORRE APOE PAGAMENTD
DOS SERVICOS EFECTUADOS.

& 08 DESCONTOS CONSTANTES Db FACTURA PRESSUPDEM O
PAGEMENTD ATE & DATA D0 VENCIMENTD h.lDaﬁL-Al:A..l A
SMPLES MORE D0 CLENTE IMPLICARA & D8 DOS
DESCOMTOE E A EMI W.OBEUHAFA..TLRAI‘:EVH..JR‘
EQUNVALENTE AD DESCONTO WG ALMENTE EFECTUADG

.\E’ZECIJQL’;.D DOS TRASALHOZ E SLIEGTI'I'LIIQ‘CI D02 COMPONENTES NECESZARICE A
GDNGLUBAGDGGEH’JﬁG BOLICITADO NO PREEENTE

O
O

.\CDNDU;’.GDP‘\ VIATURA FARA EFEMOE DE ENSAICE DE FUNCIONAMENTD, FOR
COLABORADORES HABILITADCSE DO REFARADOR AUTORIZADO,

Assinatura | Ribrica do Cllenie

O e aa-:—-u-lun-m aa e s mﬁmnumammmmnuuu et do ey
T - el
exncamsionitie am vidude -=i===m _um-mwumunlmanmw v-u-nnhm-d- U0 el
e ) JAGUSR LEND ROVER PORTUGAL Vcuos o Peges LOW, com e Enaideds e presteci
b weriine o gerrls i e rroaei oo bl ok sl e gt e Sus Pekeik com @ M e mede &
carantr o starderds de cualidede apkoieis so e pesled, sesim e e cireer s ctrigacies egas em
et s wgad e garanties; ] JASUAR LAND ROVER LMITED come tuler da v, com o firaikdese de ganri
8 i T CanLrmLERS b AlardEdE 0 Eaivico GRS Fol ol
Acwits gun n JATIAR LAND FRZAER PORTUGAL veiculos o Pegm LOA o o Candesse s arie inde gl solre
predion tu SarvicIe GUs pEEm wer e meu intreses o cusicuar meios, induinds setdnico

Frterd wet o ou s dimton o acmes, ectficado. sancelaris @ cposiclo e el e s dedin, ben soe
oatron o (eflos, trts canante & concemoninu como peante o AGGUAR LAND ROVER PORTUSAL Veiculos o Pegs
LOA, confarea detslte nas |nformahes o

P consultar informagis sdvionsl @ cetahede sutm Protego de Dedos f noss pigin wet.

o et g aiporlogal ctgeed file

Assinatura | Rdbrica do Clengs DATA
O7A07/2020
O ASZEZBOR DE BERVIGD Riibrica & data
Fllpe Hiva 07712020

A APRESENTACEOQ DESTE COMPROVANTE SERA NECESSARIO PARA A RECOLHA DO VEICULD E/OU DO ORGAMENTO.

Figura 49 -

Exemplo de uma folha de obra (frente)
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CDNDIG@EB GERAIS

AGSISTENCIA TECNICA

CARANTIA - Confarma hfde sphcdvel, qudquer reparando astd coberta por geramtiz de mdo ds chra » pepaz Darontia atd 24 mecez zem bmits de quilimatrez, sxchiziements coro pesaz e

s da ciira naz reparaciss S wmicsloz Jaguor / Land Aover zom pecaz originais o /ou recemendzdaz. A garantia cezzs quands theer bavida imterencia de ofcin nio autorizads, de chents su

da terrwirTs

DRAZOS. DE RENARAGAD - Ox trobalhaz de reparscin, doda & noturesa ezpecial, artso mujsior o cimzor mpravisior, moteo pelo qual cx prao: indicador pars & Tua eecuCEs TH0. TemEE

memmentes ndcstvaz.

ESTIMATIVAS E ORGAMENTDS - 56 ax st 30l & vitura, formecid p-c'lxn-bolmuudozpolnrlﬂpmmuldmxmnmhmu

Carclaxze. Ouoaguer mformagses e/fou ndcnvm nlbux,buncunnmnrmi:dﬁxpdofal Coartwr 2 rezpeiio de et pr »fou a ape tam cordter

memmerts ndicstva & runca wnculotes, sendo, por o, parsiveiz de sherecio aquanda do realazgio do dagndatico a voturs.

CHACKIOSTICOS - Oz diagrartion: shetuadez &2 vistursz Sim um cumo qus zsvs cohrdo an ciects indspendsmements da acsitacio ou rbc ds sxtimasva de crcamantn.

FATURAGAD - Az fotursz da rozza oficing sempre o totol de mis-de-obra & do materia| wtiizade oz reperacies. Duozguer reclimacSes sobre az nozzss fotraz od poderdo ser
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rezpEtias pecaz mazme quands nic proceda oo levamtoments doz meamez.
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precizgie: de zenigoz o ceditc nax situagSes em que sxnis prewic acordo por eacr#o com o dients par efeito: de ciribuicSe de credin oplicandeas, rester cooz, ax condgder conztamte:
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mrcarem oo wfetn o mbagrel pagamenes.

ENTRECAS - Az smtregaz 20 orSs dentre daz horsz de zenvice da Dficine. Duands qualguer snirega nSo poeas ter kger, por mative de forca maier, dentro do presn presizis, zend o Clismts

svizndo tom o dedds ortacedingia.

LEVANTAMENTD D& VIATURE - Uma vaz berminoda uma reparagis, devend o Clients groceder oo levantoments da sus visfurs Bo unfentements guants pozziel Se decamides 4 diaz o

lewontamenio nio Swer o faic, 3ers o Clanbs debitado por ezpaps ocupada nax nozms oficinaz.

DARETTD DE RETENGAD - Razsrmmornas, nas termes lefaiz, o dreitn de reter sm nozan poder quakues wots por ns repamds, o qus eja feit @ pafaments da cuso d wua repersgin

RESPONZASLIDADE - Az vistaraz ecbreffuss para regorsgia maz nozsss Oficinaz, no erids cobsrisz pelo Tafem consa o riszo de nondic, pele gue ns seed de nosza ressonzabiidode

aclquer sinstn deszs noturess. 55 a2 danes pravecsdaz sor negiféncis do nazza peszosl s30 da naza responzabidade
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confiodaz 2o nazzo cuidade.
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sircslarda & oxasgurs & Corclezse qus o vistura pozzui segers @ inzsecds |r|urdn lagabmants suigids], zends razpenzdvel perases = Corclazze par susizguse zancies smergantes da fake ds
cumpriments deszaz obrijagie: legas

PEGAS SUSSTITUIDAS - Em cumprments do Decreto-Lsi n.b 78,2006, de OS de Setembro, o do Decreto-Lai n.8 1520/ 2017, da 11 da Duzeembrs, informames que, de sire sutrs, consts
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Figura 50 - Exemplo de uma folha de obra (verso)
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Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacao automovel

wip NE Linha: | condicio: | REGISTO DE REPARACAD
Diagnaostico primario / Queixa do cliente [Chefe de Oficina) Tempo:
Verificagbes Tecnico PIN
Diagnostico Sim_ | DTC Causantes: |
50D / PATFINDER Nio [
Boletins f 55M 5im
M2 Nao
TA 5im
N2 Nio
FRED 5im
M2 Nao
. Sim
Decumento: fotof video =
MNio
codigo Midtronics Resultado Tensdo
N2 1
.2 2
.2 3
N2 4
N2 5
VERIFICACOES [EXPLICACAD) 5RO Tempo

REPARAGAD [EXPLICACAD)
consulta manual de reparagio (Topis] | sim | mEo | secgBo: |
Pega ou mao-de-obra causante
N.2 série peca substituida
N.2 série peca utilizada
Ferramenta especial utilizada Sim | EL |
Solucionado Sim | Nao |
Explicar brevemente o defeito da pega ou mio-de-obra causante
Teste de estrada MEo | curta | Media [ Longa [ outra [ km |

Experimentador

Chefe de Dficina

Rececionista

Figura 51 - Exemplo de uma folha de obra (relatorio técnico - frente)
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Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacdo automovel

CONTINUACAD ITw] Tr[ TJTe] SRO Tempo

chefe de Oficina

FOLHA __ DE___

Figura 52 - Exemplo de uma folha de obra (relatorio técnico - verso)
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Implementacao de um programa de melhoria de processos numa empresa de reparacao automovel

FORMULARIO DE RETIRADA
E ENTREGA

S IONARLA CONSULTOR TECHICO QUE RECEBE AS INSTRUGOES:

CARCLASSE | oememusmmoe

e [ TP T T T[]

GUIMARAES | s

INFORMACOES DO VEICULO: DATAS DE RETIRADA E ENTREGA:

REgST

COMENTARIOS DO MOTORISTA:

Etapas 1 & 2 - Formulario de refiada e entrega

Ouiubmo de 2014 w2

Figura 53 - Exemplo de uma folha de obra (formulario de retirada e entrega de viaturas)
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Figura 54 - Exemplo de uma folha de obra (teste de rodagem/qualidade)
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ANEXO XI — FOLHA DE OBRA DE GARANTIA
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Figura 55 - Exemplo de uma folha de obra de garantia
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