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Producéo de servigcos automotivos: andlise e aplicacdo Ciclo PDCA com mecanismo
funcéo producéo

Marcelo Alves de Souza !

RESUMO

O presente estudo visa demonstrar, analisar e propor a¢es sobre processos pos-venda em
distribuidores de veiculos e aplicagdo do ciclo PDCA juntamente Mecanismo Funcéao
Producdo. A metodologia cientifica aplicada para esta pesquisa foi o estudo de caso, foi
analisa o0 “o que” ¢ “como” ocorre o fendmeno estudado. Foi realizada a presente pesquisa em
04 (quatro) distribuidores de veiculos na regido Vale dos Sinos do Rio Grande do Sul,
identificando-se como: STD, ONE, INOVA e INP. O foco do produto desta pesquisa foram

os veiculos de entrada, para manter a semelhanca e homogeneidade nas praticas e resultados.

Palavras-chave: Pos-venda. Gestdo. Servicos. Producdo.

1. INTRODUCAO

A cadeia automotiva no Brasil é de fundamental importancia tanto para o proprio pais,
que € 4°. Pais produtor de veiculos do mundo (3.328.958), ficando atrds somente China,
E.U.A e Japdo, como impactando diretamente e atraindo varios montadoras e fornecedores
para o pais, todavia com os indicadores como: rendimento familia(-1%), desemprego(8,5%),
queda PIB(-1,0%), Inflacdo(8,5%), endividamento familia(46%), e o Operacgdo Lava-Jato que
respinga em investimento da maior empresa publica e privada do pais e uma das maiores do
mundo a Petrobras, configurando assim o cenario econémico e industrial na inddstria
automobilistica pessimista.(FENABRAVE,2015).

E H. Ping Tserng( et. al. 2010) afirma conjuntura de desafios de melhoria de produtos
e processos neste ambiente globalizado que atua em frente de diversidade e automagéo e

rapidez para agir conforme as necessidade dos stakeholders.

1 Curriculo Lattes: http:/lattes.cnpq.br/4136708521106783; E-mail: msouzaadm@yahoo.com.br
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Assim estes indicadores acima, impactando em uma queda de 19,01% em vendas em
concessionarias do pais e consequentemente contribuindo com queda PIB de 33,00%
nacional. (Exame, 2015).

De acordo com Onho (2015) que questiona h& alguma maneira de melhorar a
produtividade e qualidade quando temos crescimento zero e os volumes de producdo nédo
aumentam? Com este questionamento afirma a importancia dos recursos Humanos e
utilizando  sistematicamente METODOS VERDADEIRAMENTE RACIONAIS E
CIENTIFICOS para eliminar desperdicios e reduzir custos.

De acordo com Falconi (2009) que ndo existe gestdo de qualquer natureza sem o
Método, pois este € 0 caminho ordenado para se atingir as metas, sejam estas reduzir custos,
aumentar receitas e ou satisfazer os clientes.

Junico Antunes (2013) afirma que a pratica de gestdo envolve a tomada de decisao, a
elaboracdo de planos e estratégias e a utilizacdo generalizada de recursos humanos e
estruturais.

E com este cenario de FATOS e DADOS, que artigo é desenvolvido para explorar e
demonstrar a importancia dos processos produtivos do pds-vendas de 04 (quatro)
concessionarias aplicado a metodologia gestdo ciclco pdca e fung¢do producdo nos parceiros
ou distribuidores de veiculos, referencias no Rio Grande do Sul e suas operagdes centrais
(players) no mundo que sera enfatizados os objetivos:

a) Pesquisa qualitativa com gestores da empresa;

b) Tabulacdo de dados da entrevista qualitativa;

c¢) ldentificacdo dos processos de pos-vendas nas concessionarias;

d) Ganhos ou oportunidades identificados na estrutura de processos pds-vendas e na
aplicacdo do método gestéo;

e) ldentificacdo de Causas e Proposicéo.

Desta forma Shingo (1996) afirma que o0s processos nao sdo meramente Varias
operacOes e ou tarefas e sim um fluxo de materiais no tempo e no espaco, é a transformacéo
matérias prima em produto acabado, que em pos-venda é desde atendimento telefénico

(materia prima) a entrega do veiculo reparado e limpo(produto) ao cliente final.
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2. DESENVOLVIMENTO TEORICO E ESTUDO CASO

2.1 Revisdo Teodrica

Método Gestdo PDCA e Mecanismo do Pensamento Cientifico (STM).

2.2 Ciclo PDCA

O Método de Gestdo PDCA iniciou ndo de agora, mas foi estabelecido suas premissas
em 1637 pelo filosofo Rene Descartes que dizia: “O bom senso ¢ bem mais repartido , pois
todos pensam em ter bom senso” e que naquela época 0s doutores e pessoas debatiam “dentro
de suas casas aquecidas no inverno europeu” e dentro da ACHOLOGIA, e Descartes , origem
do Método Cartesiano, definiu e estabeleceu passos cientificos para descobrir a verdade sobre
0os PROBLEMAS da época e contribuindo para desenvolvimento ciéncia e descobertas.
(Campos, 2009)

Figura 01: Método Cartesiano
T = 3 -

.|
ra
!

Fonte: Discurso Método

E passado alguns séculos, Dr. Deming desenvolveu oportunidade de melhoria em
produtos e processos com aplicagdo do Método, que é considerado como precursor da Gestdo
Qualidade Total , principalmente no periodo pos-guerra no Japao, que o Método consistia em
ciclos e passos : P(Plan = Planejamento); D ( Do= Execucdo) , C (Check = Verificagdo dos
Resultados) e A (Action= Atuar corretivamente e preventivamente sobre 0s
desvios).(WALTON,1989).
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Figura 01: Ciclo de Shewhart
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Fonte: Wanton,1989.

O Ciclo PDCA que é denominado Método (significa caminho para atingir as METAS)

GERENCIAL PDCA foi desenvolvido junto com as ferramentas de qualidade para ter passos

eficientes na capacidade analitica e assim desenvolver Plano de Acdo pela lideranca da
empresa e consequente atingir as METAS MELHORIAS E METAS PADRAO. (CAMPOS,

2009).

Figura 2- Método Gerencial PDCA para Melhoria

ETAPAS DO METODO DE GERENCIAL (CICLO PDCA DE MELHORIAS e
PADRONIZACAO)

PDCA

Fase

Ferramentas Empregadas

1)

Identificacao do Problema

Diretrizes gerais da adrea de trabalho
(Qualidade, Custo, Entrega, Moral e
Seguranca), sendo a lacuna entre a META e o
REAL.

Gréfico de Linha e Grafico Pareto

2)

Analise Fendomeno

Analisar o problema, sob vérios aspectos,
sendo COMO OCORRE o REAL.

Gréfico Pareto, Histograma, Dispersao

3)

Andlise Processo

Descobrir as causas fundamentais do
problema, através Grafico espinha peixe e
Brainstorming, Teste Por qués?

4)

Plano de Acdo

Elaborar um plano para bloquear a causa
fundamental, com utilizacdo PLANO DE
SW1H.

5)

Acdo

Executar o plano elaborado para bloquear as
causas  fundamentais, com  reunides
relampagos e treinamentos.

6)

Verificacao

Verificar se o bloqueio foi efetivo, através item
de Controle e Gréfico Pareto.

7

Padronizacdo

Prevenir contra o aparecimento do problema,
Meta Padréo, Fluxograma, Tarefas Criticas e
Procedimento Padrao (PO), MT e
Treinamento.

8)

Conclusdo

Recapitular todo o processo de solugdo do
problema e planejar o trabalho futuro.

Fonte: Adaptado pelos autores, Campos 2009
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Assim pode-se definir METODO, entdo, como uma sequéncia de passo ldgicos para
partir de ponto A e se atingir um ponto B. Os pontos A e B podem ser entendidos como
Resultados de uma empresa, e 0 METODO representa o caminho para sair do ponto A para
RESULTADO ESPERADO (META) que é o ponto B(ANTUNES et.al, 2013).

Campos(2009) afirma que sem Padrdo ndo ha Gestdo, e o Método Gerencial PDCA é
aplicado neste pilar que é base do gerenciamento rotina do dia-a-dia assim como o programa
5S, a padronizacédo € que concentra toda o dominio tecnolégico da empresa e como conceitua
é atitude sistematica de utilizar PADROES, que define-se como documento consensado que
pode ser alterado para ser atingir META (Resultado Esperado).

Para Wright(2011) afirma que a inovacgdo e melhoria € uma antitese do padrdo, todavia
estabelece que rigidez no estabelecimento de normas e conceitos dentro empresa e assim
emperra o desenvolvimento das mesmas.

O método dos métodos “PDCA”, pois congrega, ndo somente para solucionar
PROBLEMAS (diferenca entre META e REAL e ou Resultado indesejado), mas para manter
os resultados operacionais, que conforme figura abaixo é alterado na primeira letra que torna-
se “S” que ¢ Standard que significa Padrao e as demais continuam: D =Do é Executar, C=

Check é Verificacdo e A= Action é atuacao sobre os desvios (ANTUNES et al., 2013).

Figura 03- Método Gerencial para Padronizagédo
METODO PDCA para Padronizacao

 Estabelece QCE(Meta
Padrdo)

* Mapeia processo com
Fluxograma

* Define tarefas criticas
= Elabora POP e MT
* Consenso os POP/MT

« Atua em Agdes Corretivas

e Preventivas

« Check : Item « Educa os operadores
Verificacao e ltem «Os operadores
Controle treinam e praticam o

« Auditoria Padrdes Padrao

« Relato Anomalias

Fonte: Adaptado pelos autores , Campos 2009
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De acordo Campos(2009) o Método permite:

a) A participacdo de todas as pessoas da empresa em seu efetivo gerenciamento
(melhoria e estabilizacdo de resultados);

b) A uniformizacédo da linguagem e a melhoria comunicacao;

c) O entendimento do papel de cada um no esforco empresarial;

d) O aprendizado continuo;

e) A utilizagdo das vérias aéreas da ciéncia para obtencgéo de resultados;

f) A melhoria da absor¢do das melhores préticas empresariais.

E afirma (Campos, 2009) que o PDCA transforma uma organizacdo numa escola, pois
a busca por resultados é paralela a busca por conhecimentos. Este Método viabiliza o
gerenciamento cientifico, pois permite criar, aprender, copiar e difundir conhecimento.

Neste gerenciamento cientifico Shingo (1996) afirma que as melhorias nos métodos de
producdo devem iniciar pelo entendimento da Engenharia Producdo, que é uma maneira de
como fazer melhorias, porém as técnicas sdo erroamente interpretadas como colecdo técnicas
para analise status quo, intuicdo e experiéncia adquirida, que é um passo inicial, pois
ferramentas ou métodos aplicados isoladamente se mostram falhos e ineficientes, sendo que
melhorias significativas e realistas requerem o seguinte fluxo:

Observacdo ==Formulacéo Ideias=—=> Julgamento ==>Sugestdo =—>Execucao

E continua que quando pensamos seriamente em fazer uma melhoria, o primeiro passo
para aplicacdo e identificacdo sao :

a) ldentificar o PROBLEMA, relata que a distancia em reduzir desperdicios e
encontrar os desperdicios(problemas), pois empresarios e executivos querem
reduzir sem ao menos “entender” qual é verdadeiramente é seu problema e
relata que nem todos desperdicio ou problemas séo 6bvios, e ficam disfarcados
de trabalho Util e deve-se enxergar a abaixo superficie e captar a esséncia;

b) Abordagens conceituais bdasicas para melhorias, afirma que melhorias
significativa podem estar em entender os fatos e que assim classifica-los,
quantifica-los e analisa-los criticamente. E afirma “Tempo ndo é nada mais que
um reflexo do movimento” e utiliza os cinco elementos da Producao :5WI1H

que definido pelo POR QUE “por que o que estd sendo escolhido o
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PROBLEMA e o que esta fazendo e afirma que Know-How ndo ¢é suficiente,
também e tdo mais importante é ter KNOW-WHY ( SABER POR QUE)

c) A estrutura das Atividades de Producdo que compreende sintaticamente o

Fluxo do objeto =>fluxo de bens = processos;
Fluxo sujeito = fluxo de pessoas=> operacdes, estas dimensdes ira tratar em
sequida; e afirma que as METAS (Objetivo +valor+ prazo) devem ser
implementada como forca a puxar as pessoas a melhorar, pois melhorar
significa mudar para melhor, e tem quatro finalidades: mais facil para
operador, melhor, mais rapido e mais barato.

d) E seus terceiro estagio de Planejamento de Melhoria que fundamenta a :
analise, formulacdo de ideias(brainstorming), avaliagdo e proposta para
melhoria;

e) E concluindo o 4° Estagio: Implementando Plano de Melhoria, que
fundamenta que um problema é identificado, ideias(causas) sdo formuladas e
avaliadas, se uma falhar for identificado, o processo € repetido, até chegar em
um processo verdadeiramente com melhoria e ganhos.

Desta forma é possivel identificar que ha similaridade e linck entre Ciclo Deming e
PDCA e Modelo Cientifico Pensamento voltada a producédo proposto por Shingo, que ambos
sdo aplicados em qualquer negocio: producdo, comercial, logistica, financeiro, pois sem

método ndo ha gestdo e ponto. (Campos, 2009).

2.3 O mecanismo Funcéo Producao

Shingo (1996) antes de estudar ou entender o Sistema Toyota de Producdo, é preciso
entender o que € fungdo producdo como um todo, que seré definido a seguir.
Producdo é uma rede de processos e operacdes (conforme figura 4), que ilustra um processo:
transformacdo de matéria-prima em produtos acabado, e é efetivado através de uma série de
operacdes.

Junico Antunes (2006) afirma que a abordagem proposta pelo mecanismo funcao
producdo consiste visualizar sistemas produtivos a partir da nogdo de rede de eixo X

processos e no eixo Y as operacoes, que séo a combinagdo do acompanhamento dos fluxo de
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materiais, no tempo e no espaco, e do acompanhamento do fluxo de pessoas no tempo e no

espaco, fundamentado como “DNA” Engenharia da Producao.

Figura 04 Mecanismo Funcéo Producao

Produtos Servicos
/ Operacdes ) .

Estoque MPs
o Transporte
& ™
é? - { Transporte
Q" Espera dos lotes trabahadores @
3 ~ mecanismos

Processamento

od

Processamento
Trabathadores e
maquinas

o
r‘ Inspecio rabahadores ¢
nstrumenics

Lotes esperando
processamento

Inspecio

Estoque produto

Fonte: Adaptado pelos autores, Junico (1996)

Desta forma (Shingo,1996) continua que um processo é visualizado como fluxo de
materiais no tempo e no espaco, é a transformacdo da matéria prima em produtos e as
operacdes sdo visualizadas como trabalho realizado para efetivar essas transformacdes- a
interacdo do fluxo do equipamento e operadores no tempo e no espago.

Campos(2012) afirma que processo € uma sequéncia de mudancas na forma,
composicdo, propriedade e posi¢do de matéria prima, componentes e produtos.

Shingo (1996) relata que analise do processo examina o fluxo do material ou produto,
analise das operacfes examina o trabalho realizado sobre os produtos pelo trabalhador e pela
maquina, € fundamental o entendimento desta abordagem Mecanismo Fungéo
Producdo(MFP), pois equivocadamente é realizado melhorias em operagdes pensando assim
que ira impactar no processo como um todo, ou seja que a melhoria em operacfes ird
aumentar a eficiéncia global do fluxo do processo.

Junico Antunes(2006) afirma que o entendimento da funcdo produgdo(MFP) é

absolutamente central para a compreensdo e construgdo de sistema de producdo, o MFP &
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ferramenta pratica e aplicavel em quaisquer negécio e assim poder priorizar e implantar
melhorias nos processos e nos produtos para todas as pessoas.

Shingo(1996) afirma Os elementos da funcdo processo, que as e operagdes tem 0s
mesmo elementos é focada fluxo do trabalhado e as maquinas, conforme figura abaixo e seus

respectiva simbologia e conceitos.

Figura 05 — Elementos Processos

SIMBOLO ELEMENTOS CONCEITOS
Uma mudanga fisica no material ou na sua
PROCESSAMENTO qualidade (montagem ou desmontagem)
: INSPECAO Comparagao com um padrdo estabelecido
. Movimento de materiais ou produtos ;
TRANSPORTE mudancas em suas posigdes
Periodo de tempo durante o qual ndo ocorre
ESPERA nenhum processamento inspegdo ou transporte
v Um lote ou servigo inteiro permance esperando
ESPERA por processo lote precedente é processado
Durante as operagGes de um lote, enquanto
uma peca é processada outras econtram
ESPERA Lote esperando.

Elaborado pelo autor. Fonte: Shingo (1996)

Shingo (1996) continua que apos esta analise processo e operagdes, a duas maneiras de
melhorar o produto a primeira é da engenharia de valor e a segunda pela melhorar os métodos
de fabricagé@o do ponto de vista da engenharia da producéo ou da tecnologia de fabricacéo.

Salgado (2009) afirma que analise e 0 mapeamento de valor é importante método e
ferramenta para melhoria dos processos e produtos para satisfacdo de todas as pessoas.

Sabine Biege et. al (2012) afirma que é fundamental a analise dos procedimentos
internos para ndo depender e ou terceirizar atividades meios para empresas que nao possuem
capacidade para o mesmo faze-lo e assim perdendo produtividade e qualidade de seus

produtos.
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3. METODOLOGIA

Este artigo é estudo exploratério de concessionarias no setor de pds-venda, que

emprega método de pesquisa o indutivo, sendo método se baseia em premissas e na inferéncia

de uma ideia a partir de dados previamente constatados ou observados, e seu método de

pesquisa é o estudo de caso em multipla empresas (04), que fundamenta melhor compreenséo

de um fendmeno contemporaneo, conforme figura abaixo. (DRESCH,2015).

Figura 06- Classificacdo Pesquisa

CLASSIFICACAO DA PESQUISA

NATUREZA

ABORDAGEM DO PROBLEMA

OBJETIVOS

METODO PESQUISA

METODO CIENTIFICO

APLICACAO

QUANTITATIVA

EXPLORATORIO

ESTUDO DE CASO

INDUTIVO

Adaptado pelos autores. Fonte Dresch 2015

3.1 Estudo de Caso

Neste estudo caso que foi exploratério, e de multiplos casos, evidenciado por quatro

empresas do ramo automobilistico, que foram mantidas suas respectivas nomes e origem em

sigilo devido normas internas (figura 06), a designacdo de setor ou departamento de pos-

venda aos conceitos praticos das empresas que ndo nomeiam este setor de oficina mecanica

especializadas, e assim desdobrados na figura abaixo em area (figura 7) :

Revista eletrénica em Gestéo e Tecnologia, v. 6, n. 1, 2020

39



REFAQI

Figura 07 — Areas do Departamento Pés-Vendas

Contato
Ativo e
Receptivo
Satisfacao

Entrega
Veiculo e
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Recepgéo

Atendiment
o Consultor
Técnico
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Pecas e
Servicos

Oficina
Especializad
a

Dholakia (2010) afirma que o setor de po6s-venda € um certo amplo e que este em

certos lugares do mundo agrega a pesquisa de satisfacdo de clientes, que certos momentos néo

Elaborado pelo autor. Fonte Empresas pesquisadas 2015

agregam a retencdo dos clientes com os devidos questionamentos.

Conforme Sajjad Ahmmad (2012) a responsabilidade fundamental dos concessionarios
ou distribuidores sdo as vendas de veiculos e garantir a exceléncia na prestacao de servicos de
pos-vendas, e conforme mencionado anteriormente em nossa economia estd muito

conturbada, tanto fiscal como politica, impactando nas vendas de veiculo OKM neste ano

2015 (queda de 19,01%).

Assim o departamento de pos-venda se tornou atrativo tanto para os titulares
(proprietarios concessionarios) quanto para montadora, que estudo realizado tem retorno de
30 a 40% resultados (ANFAVEA) para estes e gera resultados para os clientes, pois percebe

gue com o horizonte da economia conturbado e incerto prefere em investir neste primeiro

Revista eletrénica em Gestéo e Tecnologia, v. 6, n. 1, 2020




REFAQI

momento na manuten¢do do veiculo, assim o departamento pds-venda contribui para
satisfacdo dos stakeholders.

Sajjad Ahmad (2012) afirma que apesar da qualidade e design do produto serem
fatores criticos na decisdo de compra, ndo confere a empresa do ramo automobilistico a
supremacia do setor, assim o pos-venda voltado a resultados expressivos, que afirma que
cerca de trés a cinco receitas geradas a partir da aquisicdo do veiculo OKM com este
departamento.]

Sendo assim a sua importancia tanto financeira como retengé@o dos clientes, percebe-se
a necessidade de analise juntamente com o Método PDCA e (MFP) Mapeamento de Valor
dos procedimentos(elementos) interno deste setor.

Conforme relatado anteriormente foram realizado pesquisa em quatro Concessionarias
com departamento de pds-venda que representa em venda de veiculo novos 42% em seu local

de atuacdo, impactando assim consideravel pesquisa qualitativa e quantitativa.

Figura 08- Concessionarias pesquisadas

POS-VENDAS DOS CONCESSIONARIAS PESQUISADAS

DEALERS LOCAL ABRANGANCIA [ MKT SHARE LOCAL |QTD LOJAS
STD [ NOVO HAMBURGO/RS | VALE SINOS/SERRA 16,00% 13
ONE | NOVO HAMBURGO/RS | VALE SINOS/SERRA 9,00% 6

INOVA CANOAS/RS VALE SINOS/SERRA 16,00% 6
INP NOVO HAMBURGO/RS | NOVO HAMBURGO 1,00% 1
TOTAL 42,00% 26

Elaborado pelos autores, fonte concessionérias 2015

Estas concessionarias sdo referéncias em suas bandeiras (parceiro das montadoras) que
conforme figura acima, a STD € grupo que tem 13(treze) lojas e com seus respectivos setores
incluindo em algumas lojas 09(nove) delas o departamento de pds-venda e consequentemente
a ONE que possui 06 lojas e a INOVA com 06 lojas e OUT que esta iniciando suas atividades
tanto na regido como no pais.

Além da entrevista qualitativa dos gestores(gerentes) que foi utilizado gravacfes para

manter as informacoes, coleta de dados, mas fidedigno e foi entrevista alguns membros da
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equipe que totalizou 12(doze) horas de pesquisa de campo e coleta dos procedimentos
internos das empresas respectivas.

Desta forma foi realizado uma tabela que sintetiza todos estes procedimentos
operacionais dentro do setor de pds-venda visualizado figura 09 abaixo, e percebe-se que
temos indicadores e padrdes interessantes de trabalho nesta amostra que é Unico e crucial nos
setores de pds-venda, que podem contribuir e auxiliar outros a identificar as oportunidades,
dentre segue alguns pertinentes tais como:

a) Os procedimentos operacionais sdo idealizados pelas montadoras e aplicados pela pos
venda;

b) Existe alguma mobilidade cortesia para o cliente;

c) Oferecidos servigos adicionais ao cliente;

d) Passagem de veiculos na oficina, desdobramento passagens de garantia;

e) Tick-médio;

f) Estorno (devolucdo pecas sem defeito para concessionario) de Garantia;

g) Indicador de Satisfacdo dos clientes.
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Figura 9 — Tabela Achados Pesquisa Campo Concessionarios P6s-Venda

POS VENDA
PESQUISA TABELA ACHADOS
STD ONE INOVA INP
Tem Call Center para agendamento ativo na empresa? X X X
Tem Leva e Tras prorpio do parceiro montadora? X
Tem Padréo Recepcionista no atendimento inicial? X
Tem Padréo Operacional Atendimento ao cliente na oficina pelo Consultor Técnico? X X X
Tem oporador especifico para atendimento do cliente no departamento oficina? X X X X
Existe procedimentos atendimento e quais sdo para Tem check list e aberto ordem de senigo padréo na operagdo? X X X X
atender as Metas da Montadora e DN? E oferecido senigos adicionais no atendimento ao cliente X X
Tem padrBa senicos rapidos( senigos em até 02 horas) ? X X X
E aplicado o padréo senicos répido e com operador especifico? X X
Tem Padréo de Controle de Qualidade antes e depois do atendimento cliete? X X X
Tem Padréo de Programagéo e Entrega do veiculo ao cliente? X X X
0 Padréo Programagéo de senicos é funcional? X X X
Qual é a passagem de \eiculos mensal? X600 X500 X500 X200
Qual é passagem? Tick medio?
Qual é 0 seu tick médio? Y400 X900 X800 X400
Tem Padréo de Garantia do Parceiro? X X X
Como é realizado o procedimento de garantia de —— -
produto Okm(descreva e ou relate)? Como & Qual é o periodo de garantia do produto(meses)? 3 3% X2 X36
mensurado ? Quantos anos de garantia? Quantas Qual ¢ a passagem de garantia)? X20 X(5 Y80
revisdes gratuitas? Qual é passagem?
Qual é o estomo de garantia? X
Quantos produtivos tem em seu pés-\enda? X10
Alocacéo de Recursos Humanos?
Quantos Consultores Técnicos tem seu pds-venda? 3
(Descreva) Como € realizado a pesquisa E contatado os clientes apds o reparo e qual percentual? X10 X100 X100 X0
mensuragdo da satisfagdo do clientes? Como esta o
indice & em relaco aos seus concorrentes? E feito Qual é percentual satisfagéo cliente do parceiro? X10 %96 X92
alguma analise e plano de acéo?
Realizar na prallcaJ\Aapeamemo Fluxo YLEAD TIVE(AV) 0% % 250% %
Valor(Agregacao Valor Atual)

Elaborado pelos autores. Fonte empresas pesquisas 2015

3.2 ldentificacdo do Problema

Conforme Campos ( 2009) , quem tem muitas prioridades acaba por ndo ter nenhuma,

assim definiu-se aplicar os conceitos e praticas ciclo pdca juntamente mapeamento de

valor no tempo de processamento desde atendimento na recepg¢éo a entrega do veiculo

reparado ao cliente final no setores de pos-venda das empresas pesquisadas.

O problema identificado serd o baixo VA (geracdo de valor agregado do processo),

decorrente das empresas, pois temos conforme figura 10 abaixo, total geral de 1264

minutos disponivel obteve somente 386 minutos de VA, assim sem agregacéo de valor de

878 nos elementos de processo .
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Entdo estabeleceu a META (objetivo, valor e prazo) o valor total (1264) e realizado
(386) VA, originando- se o PROBLEMA: Baixo indice no valor agregado no
processamento dos servicos de pos-venda das concessionarias, embora 02(duas)
concessionaria atinjam o tempo de 43% de AV.

Figura 10- Lead Time Pds-Vendas

ANALISE ELEMENTOS PROCESSOS DAS EMPRESAS(minutos)
TIME TIME
TIME STD | TIME ONE
SIMBOLO ELEMENTOS PROCEDIMENTOS INTERNOS INOVA INP
0,35 0 0 0
. PROCESSAMENTO ATENDIMENTO RECEPCIONISTA
5 0 0 20
ESPERA ATENDIMENTO CONSULTOR
10 17 26 20
. PROCESSAMENTO ATENDIMENTO CONSULTOR
20 0 240 30
ESPERA REPARAR VEICULO(MECANICO)
' 10 15 15 15
ESPERA RETIRAR PECAS ESTOQUE
54 40 45 50
PROCESSAMENTO REPARAR VEICULO(MECANICO)
5 3 5 5
INSPECAO TESTE RODAGEM
v 220 60 0 60
ESPERA LAVAGEM
‘ 30 17 15 40
PROCESSAMENTO LAVAGEM
' 20 30 10 20
ESPERA CONSULTOR PARA ENTREGA
‘ 5 7 5 5
PROCESSAMENTO ENTREGA VEICULO PELO CONSULTOR
Total 449,35 189 361 265
Total AV 99,35 81 91 115
Total NAV 350 108 270 150
% AV
Total Geral
Total AV 386
Total NAV 878

Elaborado pelos autores, fonte Shingo 1996
3.3 Causas identificadas e A¢des de Melhorias proposta
A andlise conforme ciclo pdca , é etapa 2 que fundamenta a capacidade analitica de

observar os FATOS e DADOS e desdobrar estes em problemas menores e assim poder

analisar um estrato menor e assim planejar, assim segue as demais figuras 11 e 12,
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1264,35
137,915
1011,48 1
885,045
758,61 1
632,175 4
505,74 4

! 379,306 1
262,87
126,435

1264,35 1
137,915 1

1011.48 -
885,045 -

768,61 -
632,175 -

505,74 4

379,305
2287 §
12643

0 |

26,89%

Figura 11 — Analise Pareto elementos das empresas pesquisadas.

ELEMENTOS (PROCESSOS) X TEMPO MINUTOS EMPRESAS PESQUISADAS MAIQ 2015

49,83%

290

35,54%

STD

64,78%

76,64%

Elaborado pelo autores, fonte Campos 2009

84.71%

64,09%

INOVA

90.48% B
B 0

99,97%

+

7 100,00%
7 90,00%
7 60,00%
7 70,00%
7 60,00%
7 50,00%
140,00%
7 30,00%
T 20,00%
110,00%

Fonte: Elaborado pélos autores, fonte Campos 2009.

Figura 12- Analise Pareto por empresas x tempos
EMPRESAS X TEMPO PROCESSAMENTO PESQUISA JUNHO 2015

100,00%
85,05%
265
189
INP ONE
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+90,00%
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T 30,00%
+20,00%

10,00%
0,00%
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3.4 Analise Processo

Estabelece-se desdobramento da causa alto NAV e foi definido como alto NVA
empresa STD com 449,35 minutos e suas respectivas causas que impedem a mesma que
melhore sua performance de tempo de processamento.

Figura 13- Analise processo NVA empresa STD

FALTA TREINAMENTO CT

ALTA ESPERA LAVAGEM

FALTA TREINAMENTO LAVADOR

FALTA PADRAO TERCEIRO

PROCESSOS

Elaborado pelos autores, fonte Campos 2004.

3.5 Proposicéo

A proposicdo estabelecida em forma de plano de acdo 5W1H que é uma ferramenta
de gestdo, que € considerado como NOVO CONHECIMENTO sobre o PROBLEMA

identificado, assim segue a figura 13.
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Figura 13- Plano de Acdo 5W1H empresa STD

Plano de Agdo- SWIH

Meta: Atingi 80% de tempo processamento no pos-venda empresa STD

0 que( Acdol Como(detalamento daacdo] | Quem |Quando|Onde Porque
Elaborar padréo lavagem terceiro Hapear processo, criar POP & T Gestor 10/092015 {STO |Partepaioaperacioal
Treinar equipe terceir avagenm Raides lborades Getor (5t S Paramadiniar tempo procesamento
: i ; (Capactar Consutores em técnias vendas @ aplicagdo Para melhorar tempo procesamento e aumentar ik
Treinar Consultores Tecnicos vendas e atendimentos pa::(")es = PalestanteGestor(20/set (51D i &

Elaborado pelos autores, Fonte Falconi 2004

4 CONCLUSAO

Licker (2005) afirma que o PROCESSO CERTO gera RESULTADO CERTO, assim é
possivel continuamente desenvolver e melhorar 0s processos.

O presente artigo atingiu seu objetivo focando em analisar o p6s-venda e relacionando
a gestdo de resultado com analise de valor da cadeia produtiva, e identificando oportunidades
de melhoria nas presentes empresas.

Nota-se que o setor de pds-venda é um agregador de oportunidades de negdcios,
todavia podemos melhorar e desenvolve-los com métodos de gestdo e da engenharia de
producéo.

As limitagOes do presente artigo sdo focadas em um tipo de industria especifico que
neste caso é automotiva e a localizagdo, assim sendo pode-se expandir e aperfeicoar este

estudo em outra industria e outra regido.
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