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1 INTRODUCAO

A economia brasileira vem crescendo muito ao longo do tempo. Inddstrias de
grande porte contribuem bastante com esse crescimento. Pesquisas mostram que o nosso pais
cresceu aproximadamente cerca de 10% nos tultimos dois anos. A partir disso, o mercado de
trabalho fica mais aquecido e muito mais exigente para novas tecnologias e mao de obra
humana.

A inddstria automobilistica tem contribuido em larga escala com o crescimento da
mao de obra cada vez mais especializada. Novas técnicas de gestdo e qualidade sdo
desenvolvidas com o propésito de tornar o produto cada vez mais competitivo no mercado. E
o caso da Toyota que investiu durante anos em métodos e andlises de solucdao de problemas.

Segundo Machado (2010), o setor automobilistico € possuidor de significativa
relevancia na economia brasileira e, por este motivo ele pode ser considerado uma peca
imprescindivel na interligagdo direta e indireta com outros diversos setores da economia. A
ANFAVEA (Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores) aponta que a
industria automobilistica, tem relacdes intersetoriais que atingem 200 mil empresas.

Como consequéncias desse encadeamento de interdependéncia natural entre
setores sdo criados elos entre os mesmos, dos quais, em conjunto, passam a ter grande
importancia para a nagdo por gerar, dentre outros fatores, a necessidade de investimentos no
ambito corporativo.

Sendo assim, as empresas automotivas trabalham constantemente na
especializacdo dos seus funciondrios para tornarem-se as melhores do mundo. E o PIB
(Produto Interno Bruto) brasileiro vai depender diretamente do resultado da mao de obra
qualificada desse mercado. Dessa forma, é possivel notar a quantidade de empregos que é
gerada diretamente no ramo automotivo.

Milhdes de veiculos sdo vendidos por més em todo pais. As grandes demandas de
pedidos gerados mostram a importancia da aquisicdo do meio de locomog¢ao préprio. Muitos
brasileiros possuem o sonho de adquirir um carro novo, mas o pre¢o cobrado ainda estd fora
dos padrdes financeiros das classes mais baixas da sociedade da nacao.

Dessa forma, existe uma briga desenfreada entre as concessiondrias de veiculos
por precos e melhores formas de pagamento para atrair o maior nimero de clientes possiveis.
Novas marcas entram no mercado com a perspectiva de atingir alguma fatia do mercado, mas

os clientes mais exigentes procuram carros mais confidveis e com o melhor custo-beneficio.



1.1 Problema

As concessiondrias mais comuns regionalmente conhecidas sdo as de carros,
motos, tratores e caminhdes e Onibus. Cada uma apresenta diversos motivos para fazerem
parte do mercado. Meio de trabalho, meio de passeio, projeto agricola, transporte de cargas e
transporte publico sdo algumas caracteristicas dos produtos apresentados acima.

Atualmente, as assisténcias técnicas de concessiondrias representam a melhor
forma de garantir um servi¢co bem executado. Na minoria das vezes ndo ocorre isso, mas a
busca pela qualidade continua incansavel.

Viérios treinamentos sdo oferecidos para todos os colaboradores dessas empresas
visando garantir a satisfacdo do cliente de uma maneira geral. O produto vendido é a
caracteristica principal que difere a prestagdo de um servico de um simples comércio, porém
varios comerciantes nido conseguem diferenciar essa caracteristica. A confiabilidade, o
atendimento, a comunicagdo e a cortesia sdo caracteristicas marcantes de um bom servico
prestado.

Um ambiente limpo, um atendimento corté€s e a cobranga de um preco justo e
honesto sdo maneiras de fidelizar um cliente que leva em consideracao um conjunto de bens e
Servicos.

A partir disso, fica claro a necessidade de se medir o nivel da prestacdo de
servicos elaborados pelas concessiondrias e a rentabilidade gerada por este controle.

Com isso, levanta-se o seguinte questionamento: Como definir um método de
gestdo de indicadores estratégicos em uma empresa de servicos automotivos visando a
maximizacao do nivel de qualidade dos servicos e dos resultados da organizagao?
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar um controle de qualidade de uma assisténcia técnica automotiva
através de uma gestdo de indicadores estratégicos utilizando um controle estatistico do
processo a fim de garantir a satisfagdo de clientes e acionistas.
1.2.2 Objetivos Especificos

a) apresentar resultados de um controle de qualidade bem definido;

b) mostrar a importincia da qualidade em oficina mecénica;

c¢) explicar o ganho efetivo de uma oficina com indicadores estratégicos.



1.3 Importancia do Trabalho

A importancia deste trabalho consiste em apresentar um sistema moderno de
gestdo de qualidade em oficina mecanica a partir de indicadores analisados por um controle
estatistico de processo. Além disso, mostrar que a criacdo de indicadores pode facilitar o
trabalho de gestores a solucionar problemas ocasionais € a tomar decisdes mais incisivas
dentro do negdcio.

Dessa forma, a necessidade de planejar e gerir sdo resultados da construgdo e da
aplicacdo de indicadores.

1.4 Estrutura do Trabalho

Seis capitulos estruturam o trabalho. Sao eles:

O capitulo 1 apresenta a introducao do trabalho, onde € exposta a importincia da
qualidade nas empresas, com foco em oficinas mecanicas. No mesmo capitulo € citado o
objetivo geral seguido de alguns objetivos especificos e por dltimo contém a importancia do
trabalho mostrando a ligagao entre indicadores e gestao.

O capitulo 2 ressalta a fundamentacao tedrica, apresentando a gestdo dos
indicadores estratégicos e o contexto da qualidade dos servicos. E possivel salientar o motivo
da criagdo dos indicadores e como alcancgar a satisfacio dos clientes através de um servico
bem executado.

O capitulo 3 traz a metodologia do estudo, apresentando a metodologia da
pesquisa envolvida no trabalho, assim como o método proposto que estd dividido em etapas.
O que fazer em cada em cada etapa, como fazer em cada etapa e os objetivos das etapas
juntamente com as consideracdes completardo a metodologia do estudo.

O capitulo 4 faz referéncia a aplicagao do método. Neste capitulo sdo inseridos os
resultados encontrados e as andlises realizadas.

O capitulo 5 traz as conclusdes e recomendacdes. E mostrado explicitamente
como o objetivo geral e os objetivos especificos foram atingidos. As recomendacdes para
trabalhos futuros encerram o capitulo.

O capitulo 6 ressalta as referéncias bibliogréficas, que serviram de suporte para a

elaborac¢do do trabalho.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O setor automotivo continua sendo um dos simbolos da industria. A grandeza
desse segmento gera milhares de empregos, novas técnicas de producdo em larga escala,
inovacdo tecnoldgica e exportagdes. Os paises desenvolvidos se destacam na produgdo,
consumo, exportacdo de automoveis, criacdo de pecas e componentes, além de servicos
relacionados com o segmento automotivo.

Com o aumento do surgimento das industrias automotivas, houve a necessidade
de aumentar a produtividade e a eficiéncia. A criacdo de indicadores mostra o interesse em
definir metas e o controle dos mesmos mostra o interesse em acompanhar os resultados
gerados e esperados de uma empresa.

2.1 Gestao de indicadores estratégicos

Para o melhor entendimento dessa parte, € preciso definir o significado de
estratégia. A estratégia possui um conceito amplo e sua defini¢ao estd em diversas literaturas.

Segundo FERREIRA (2004), a estratégia pode ser definida como “a arte de
aplicar os meios disponiveis com vista a consecucdo de objetivos especificos, arte de explorar
condi¢Oes favordveis com o fim de alcancar objetivos especificos”. Dessa forma, serdao
obtidos os objetivos do trabalho de acordo com a implantacdo da gestdao de indicadores.

Para MOTTA (2002), a estratégia possui 3 fases distintas. A primeira € a fase da
formulacdo estratégica, onde os objetivos de acdo sdo claramente definidos. Esse
acontecimento ocorreu na década de 50. A segunda fase ocorreu na década de 60 e mostra a
criacdo do Planejamento Estratégico, onde foi definida a missdo sbécio-econdmica da
organizacdo e por dltimo vem a fase da geréncia estratégica que aconteceu na década de 70 e
indicava o avanco da visao estratégica para areas funcionais.

Os indicadores sdo propostos para abranger varios niveis de conhecimento onde
precisam ter padroes de comparagdo. Segundo TAKASHINA & FLORES (1997), os padrdes
podem ser resultados de benchmarking ou metas de diretrizes da organizacdo. Mas, todo
padrao precisa ter medidas sustentdveis de tolerancias. A alta administra¢io e a geréncia nao
podem esquecer que os indicadores mostram a realidade de uma situacdo e que resultados
indesejados podem acontecer.

De acordo com TAKASHINA & FLORES (1997) os indicadores precisam ter:

a) um indice com cdlculo bem simplificado;

b) uma frequéncia de coleta;

¢) uma designac¢do dos responsaveis pela coleta dos dados;

d) uma melhor divulgacdo para a melhoria e;



e) uma integracao com quadros de administracdo visivel.

A Gestao de Indicadores € um item muito importante, que precisa ser pontuado e
que facilita a tomada de decisOes de gerentes em diversas dreas de atuagao.

De acordo com SOUZA et al. (1994), um indicador tem como definicdo o
resultado atingido em determinado processo ou caracteristicas dos produtos finais resultantes.
O indicador precisa ser formado a partir da andlise e coleta de dados. Refere-se ao
comportamento do processo ou produto em relacdo a varidveis especificadas. Algumas
varidveis sdo o custo de determinado processo, retrabalho, lucro, e a conformidade de
produtos.

Um processo de gestdo tem foco na qualificacdo profissional de todos os
envolvidos na empresa. Os indicadores educam e organizam a maneira com que uma empresa
se comporta no mercado e 0 mapeamento de processos existentes numa organizacio serve de
embasamento para a criagdo dos mesmos. O desenvolvimento dos indicadores serd realizado a
partir dos objetivos especificos do trabalho e servirdo para controlar e aumentar os resultados.

No final do trabalho a gestdo dos indicadores quantificard o desempenho do
resultado dos objetivos especificos citados no capitulo 1. Segundo CHIAVENATO (2003), os
indicadores mostram um desempenho de um conjunto de informacdes onde ajudardo as
equipes gerencias a administrar a competitividade organizacional e a producdo de uma
determinada érea.

Existem alguns sistemas de gestdo no mercado globalizado que trabalham
diretamente com indicadores. Um deles € o Balanced Scorecard (BSC) que € um sistema que
consegue traduzir a visdo e a estratégia em objetivos estratégicos monitorados por
indicadores.

Segundo PRADO (2002), o sistema tem como utilidade a medi¢do, pois nao é
possivel gerenciar algo que nao estd sendo medido. O significado principal de se usar o BSC é
para conseguir ter foco e clareza dos resultados esperados, além de envolver a participacao
dos colaboradores, melhorar o compromisso com o desempenho e possibilitar a empresa em
se tornar competitiva. O BSC foi citado a titulo de informagao, ja que o trabalho ndo utilizara
esse sistema.

Finalmente, um sistema de indicadores ndo resolverd os problemas enfrentados na
empresa, mas sim, sinalizard os itens que precisam ser atacados. E necessério lembrar que os
indicadores sdo dinamicos e precisam ser modificados de acordo com as necessidades da

geréncia.



2.2 Qualidade nos servicos

A globalizacdo expandiu o mercado de milhdes de empresas no mundo inteiro e
gerou uma concorréncia desenfreada e muito competitiva. O impacto gerado por essa
concorréncia foi o aumento da exigéncia dos clientes originando organizacdes mais flexiveis
para alcancar o equilibrio no mercado e alcancar a capacidade de conseguir os desejos dos
clientes e do mercado. O cliente € a pessoa mais importante de seu negécio e mais disputado
pelo mercado. A situagdo mais dificil é fazer com que o consumidor seja o seu cliente. A
resposta € incrementar a qualidade na prestacao de servico. Se uma empresa fornece um bom
atendimento e preza pelas criticas construtivas dos clientes, com certeza conseguird
fidelizacdo do mesmo para o negdcio. Isso significa que a qualidade na prestagdao dos servigos
€ um fator determinante para o sucesso ou fracasso de uma empresa.

Segundo SLACK (2003) o setor de servigos possui uma importancia relevante na
economia dos paises desenvolvidos e subdesenvolvidos e tem influéncia direta no PIB de
alguns paises. E o caso do Reino Unido onde 60% do PIB é composto pelo setor de servicos e
nos EUA, onde o mesmo setor somado com o da Unido Européia, corresponde a mais de 50%
do PIB desses paises. O autor ainda informa que o PIB brasileiro € composto em mais de 50%
do setor de servigos e que a linha de tendéncia € ascendente.

A qualidade segundo BARCANTE (1998) evoluiu da adequacgdo ao padrdo para a
adequacdo as necessidades latentes dos clientes. De forma natural, a gestdo da qualidade veio
com essa mesma evolucao. A gestdo voltada para a qualidade deixou de voltar-se diretamente
para o chio de fdbrica e passou a buscar abranger completamente os processos da Empresa.

Desde entdo, de acordo com BARCANTE (1998), a gestao da qualidade passou a
ser uma alternativa formiddvel para as empresas na busca pela competitividade no mercado.
Embora haja um reconhecimento significativo por parte das empresas, ainda ha uma grande
rejeicdo por aquelas que ainda avaliam a sua performance desconsiderando as melhorias que o
sistema oferece. No entanto, a evolucdo dos indicadores que era esperada para auxiliar o
sistema de gestdo ndo evoluiu como esperado.

O servico é algo totalmente intangivel e que ndo se pode estocar. E preciso
entender que mais importante do que o proprio resultado € o processo de prestacdo de servigo,
que precisa ser bem controlado e definido por indicadores.

Segundo DENTON (1997), o primeiro passo para se tornar um excelente
fornecedor de servicos € decidir realmente o que € um servico com qualidade e comunicar aos
seus colaboradores para que todos estejam cientes e se empenhem para realizar as suas

funcdes para alcangar aquilo que € proposto pela empresa: “exceléncia nos servigos”. A maior



parte das empresas que fornecem servicos nio cumpre com perfeicdo esse passo € acabam
atropelando os demais passos do processo.

Segundo OAKLAND (2000), a relacdo fornecedor e cliente esta cada vez mais
acirrada. O cliente passou a criticar e exigir cada vez mais compromisso e dedicagdo dos
servicos solicitados, esperando sempre o melhor e com melhor qualidade e a gestdo da
qualidade de servicos se mostra uma arma bastante poderosa para a conquista e fidelizacdo de
novos clientes. As empresas que estdo munidas de bons servigos t€m a capacidade de oferecer
servicos propriamente ditos, porque aplicam os conceitos bdsicos da qualidade na base de
seus processos e fazem do servico com qualidade, o principal aliado na concorréncia pela
permanéncia no mercado.

Para CAMPOS (2004) a qualidade de servicos nao dura para sempre, assim como
o seu sucesso. O empenho de todos os envolvidos deve ser renovado diariamente, pois a
busca por essa qualidade € um ciclo que deve ser renovado e adequado a novas tendéncias e
necessidades que surgirdo com o passar dos anos. Com empresas cada vez mais preparadas e
qualificadas no mercado, ou mantém-se o que foi construido com trabalho e competéncia
durante anos ou a empresa rapidamente ficard obsoleta.

Numa sociedade que proporciona mudancas cada vez mais aceleradas, a
concorréncia entre as empresas assume papel fundamental na busca de novos conceitos e
artificios para alcancgar a perfeicdo do processo de gestdo.

Segundo MELLO et al. (2009) a ISO — INTERNATIONAL
STANDARDIZATION ORGANIZATION ¢ um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para o sistema de gestdo de qualidade. Em alguns casos a ISO € especifica para
um produto. O sistema de qualidade faz referéncia ao gerenciamento dos processos ou
atividades de uma organizacdo e a ISO 9001 € a responsavel por modelar todo o sistema de
qualidade de uma empresa. A ISO 9001 tem o propdsito de avaliar a capacidade de uma
empresa em atingir os requisitos de satisfacdo dos clientes e atingir os regulamentos
aplicaveis. Ao adotar essas normas, a empresa deve esforcar-se para satisfazer a seus clientes
e melhorar consideravelmente seu sistema de gestdo de qualidade. O autor ainda explica que o
escopo do sistema de gestdo da qualidade deve ser baseado na realizagdo dos processos € na
natureza dos produtos.

A norma ISO 9000, apresenta oito principios de Gestdo da Qualidade. Para
MELLO et al. (2009), um principio de gestdo da qualidade é uma crenca ou regra
fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizacdo, visando melhorar

continuamente seu desempenho em longo prazo, pela focalizacdo nos clientes e, a0 mesmo



tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes interessadas. Com crescimento da
globalizacdo, a gestdo da qualidade tornou-se fundamental para a lideranca e para o
aperfeicoamento continuo de todas as organiza¢des. Com a aplicacdo dos oito principios de
gestdo da qualidade, as organizacdes produzirdo beneficios para clientes, acionistas,
fornecedores, consumidores, comunidades locais, ou seja, para a sociedade em geral.

De acordo com MELLO et al. (2009) oito principios da gestdo da qualidade sao:

a) Foco no cliente

b) Lideranca

¢) Envolvimento das pessoas

d) Abordagem de processo

e) Abordagem sistémica para a gestao

f) Melhoria continua

g) Abordagem factual para a tomada de decisdo

Para CAMPOS (2004) na criacdo de uma politica de qualidade bem definida,
deve-se levar em consideracdo o pré-requisito de uma empresa com pensamentos bem
estabelecidos e divulgados, que sdo: visdo e missdo. Bem como um estudo de mercado em
relacdo aos concorrentes.

Finalmente, MELLO et al. (2009) comenta que os principios que a norma ISO
9000 apresenta, s@o formas de se estabelecer uma politica de qualidade com qualidade. Os
objetivos da qualidade bem alicercados indicam o que a empresa almeja alcangar, enquanto
que a meta estabelecida indica como, quanto e quando se pretende alcancgar esses objetivos.
Os objetivos sdo importantes formas de incentivo para acdes bem sucedidas e devem ser
compativeis com a politica e com o empenho para busca pela melhoria continua, tendo seus
resultados divulgados para todos os envolvidos. A aplicagdo dos objetivos reflete de forma
bastante positiva na qualidade do produto ou servigo e como consequéncia temos a satisfacao

dos clientes e de todos os envolvidos no processo.



3 METODOLOGIA DO ESTUDO
3.1 Metodologia da pesquisa

Esse trabalho utilizou um método hipotético-dedutivo para a solu¢do do problema
proposto, pois, conforme Marconi e Lakatos (2003, p. 95), parte de um problema, na qual é
oferecida uma soluc@o provisodria, esta € criticada e acabam surgindo novos problemas.

A metodologia segue uma pesquisa de campo, pois, conforme Marconi e Lakatos
(2003, p. 186), “consiste na observacao de fatos e fendmenos tal como ocorrem
espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de varidveis que se
presume relevantes, para analisd-los”. Essa pesquisa de campo foi aplicada dentro de uma
empresa real, na qual foi feita a coleta de dados para uma posterior anélise.

E realizada uma pesquisa bibliogréfica, pois, de acordo com Gil (2002, p. 44), “é
desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente de livros [...]”,
de onde € retirado o embasamento tedrico para a realizacdo da pesquisa de campo.

3.2 Método proposto

O problema apresentado no inicio do trabalho vai ser solucionado através do
método proposto apresentado. O mesmo consiste em 6 etapas que definem com clareza o
passo a passo para criagdo e implantagdo dos indicadores.

Qualquer concessiondria que deseje trabalhar com indicadores para moldar um
sistema de qualidade podera utilizar o método abaixo como exemplo. As etapas podem mudar
de acordo com o nivel de gestdo e tipo de lideranca de cada empresa. Vale salientar que, a
busca pela qualidade estd dentro de cada ser humano e que se deve trabalhar esse sentimento
para que o programa obtenha €xito em sua aplicacdo.

A primeira etapa serd o conhecimento do departamento de assisténcia técnica. A
segunda etapa definird o conceito de qualidade para o departamento. A terceira etapa serd a
coleta dos dados. A quarta etapa serd a andlise dos dados. A quinta etapa mostrard a criacao
dos indicadores e a ultima etapa serd a aplicac¢do dos indicadores e verificacao dos resultados.
3.2.1 Etapa 1 — Conhecer o departamento de Assisténcia Técnica

A primeira parte do método proposto consiste em conhecer o departamento de
Assisténcia Técnica de uma concessiondria. Descobrir de que forma € realizada a manutencao
de caminhdes e Onibus, os tipos de servico executados e saber a quantidade de pessoas
envolvidas nesse processo. O dimensionamento do espago fisico é extremamente necessario
para acomodar com seguranca e qualidade todos os veiculos. E possivel determinar com
clareza o fluxo de caminhdes e Onibus que passam na oficina, facilitando o célculo de

veiculos atendidos e curva ABC dos servigos realizados.
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Esse departamento precisa possuir ambientes bdsicos para o seu perfeito
funcionamento como:

a) sala de motoristas;

b) area de lavagem de pecas;

¢) sala de motores;

d) sala de garantia;

e) area de equipamento e maquinas;

f) vestidrio para mecanicos; e

g) sala de ferramentaria.

Todos esses ambientes geram as condi¢des minimas para o funcionamento de uma
Assisténcia Técnica.

3.2.2 Etapa 2 — Definir qualidade para o departamento

A primeira atividade a ser desenvolvida nessa etapa € definir o significado de
Qualidade para o departamento de Assisténcia Técnica. A qualidade vai interferir diretamente
na venda de caminhdes e Onibus para a empresa. Pode ser bem definida quando o indice de
retorno de servicos € menor do que 1%.

Dessa forma, se a assisténcia técnica receber 500 veiculos por més, é permitido no
maximo um retorno de 5 veiculo para serem feitos os retrabalhos.

Além desse indicador de profunda importancia, existe um indice indispensavel
para a sustentabilidade do negocio. O nome desse indice € QASC (Qualidade de atendimento
e servico ao cliente) e o mesmo mede o grau de satisfacdo dos clientes com a concessiondria.

A fabrica mede a empresa pelo QASC com uma meta mensal de 88%.

Caso a média anual desse indicador ndo seja atingida, a concessiondria perde
vérias bonificagdes em faturamento de novos produtos além de poder perder a bandeira da
fabrica caso vire rotina.

Bons ambientes de trabalho geram aumento de produtividade e eficiéncia para
todos os colaboradores. A fidelizacdo de um cliente € outro indicador de qualidade para uma
oficina. Clientes que frequentam muito a oficina e que gostas de ser atendidos pelo mesmo
consultor técnico demonstram satisfagdo com os servicos prestados.

3.2.3 Etapa 3 — Coletar dados

O apoio da geréncia do departamento € de profunda importancia, pois os
responsdveis pela coleta dos dados precisam ter autonomia suficiente para desenrolar e
acompanhar detalhadamente os processos. Os colaboradores do setor precisam ter espirito de

equipe para ajudarem a indicar os gargalos dos processos e os problemas crénicos. A coleta
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de dados nessa etapa vai resumir em entender os principais processos que precisam ser
reformulados para facilitar o alcance da meta do QASC. As informacdes devem ser coletadas
por funciondrios que possuam experiéncias em suas funcoes.

Ao longo da coleta deve-se perguntar a cada funciondrio as dificuldades
enfrentadas para executar as rotinas do trabalho.

Primeiro, serdo coletados os dados dos processos de recep¢do do veiculo na
oficina. Todo veiculo ao chegar a oficina recebe um atendimento individual por um consultor
técnico que verifica um lista de itens antes de sua entrada no box.

Em seguida sdo coletados os dados referentes a execucdo dos servicos na oficina.
Um chefe de oficina conduz o veiculo ao Box de servico, selecionando um mecéanico com
competéncia adquirida para realizar o atendimento.

Na ultima fase a equipe coletard dados referentes ao término do servico. A
finalizag@o do servico dard pelo mecanico apds o término do atendimento e encaminhamento
do veiculo para o patio. Todas as fases possuem pessoas diferentes envolvidas, mas que
conhecem o ciclo completo.

3.2.4 Etapa 4 — Analisar dados

Nessa etapa uma equipe realizard a andlise dos dados coletados. Pessoas que
trabalham em outros setores também podem ajudar nessa anélise.

As andlises de dados € uma atividade de transformagdo de um conjunto de dados
com o objetivo de poder verificd-los melhor. Essa andlise oferece uma razio de ser aos dados
e origina uma andlise racional. E analisar os dados de um problema e identifica-los.

A mesma possui vdrias abordagens que origina diversas técnicas. Neste caso 0s
dados serdo analisados como uma forma de identificar os pontos fracos de cada processo. E
em cada processo irdo ser implantadas as melhorias.

Na recepcdo dos veiculos na oficina deve-se analisar como € realizado o processo
de recebimento, como os veiculos sdo registrados no sistema e se existe um sistema de
agendamento efetivo dos caminhdes. Todo esse processo de atendimento serd analisado e
definiré a primeira impressao do cliente com a Assisténcia Técnica.

Em relacdo a execugdo dos servicos na oficina, essa andlise servird de
embasamento para criagdo dos indicadores que irdo garantir a qualidade esperada pelo cliente.

Na saida do veiculo é preciso garantir que o caminhdo saird limpo, com todos os
itens requisitados substituidos e que o veiculo ndo precisard retornar a oficina pelo mesmo
servico. O norte serd indicado pela andlise que possui um papel fundamental em ajudar na

criacdo dos indicadores que controlardo a qualidade na oficina.
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3.2.5 Etapa 5 — Criar indicadores

A partir das andlises dos dados serdo definidos os indicadores que controlardo o
sistema de qualidade.

Na recepcdo serd criado um indicador que medird a quantidade de contatos
realizados pelo consultor técnico para os clientes. Esse indicador mostrard em ndmeros as
vezes que o recepcionista falou com o cliente pelo telefone para informar a situagdo do
Servico.

Na oficina serd criado o indicador de produtividade e eficiéncia dos mecanicos. A
Volkswagen trabalha com uma tabela de tempo de reparos de Mao de obra para serem
aplicados nos servicos. Ou seja, todo e qualquer carro que precise ser reparado na oficina vai
existir um tempo para troca ou substituicdo de uma peca. Assim, é possivel determinar o
tempo total que o mecanico trabalhou no dia de servigco e mostrar se 0 mesmo conseguiu
realiza-lo antes de prazo determinado pela fébrica.

Esse processo tem um acompanhamento de um apontador de mao de obra, que
registra o tempo de inicio e fim de todos os servicos dos mecanicos. No final do més esses
indicadores sdo mostrados pelo apontador e analisado pela geréncia.

Outro indicador que medird a equipe de Assisténcia Técnica serd o de meta de
faturamento. O investimento com qualidade precisa ser retornado e por isso existe um
objetivo de faturamento mensal para a oficina.

As linhas de produgdo automotivas sdo passiveis de erro. Quando esses erros
acontecem geram produto com a qualidade comprometida. Os recalls sdo campanhas que
realizam as correcdes dos produtos que por algum motivo sofreram problemas durante o
processo fabril. Dessa forma, a fim de manter o padrao de qualidade Volkswagen e evitar que
por ventura um cliente seja atingido por uma consequéncia da nao realizacdo de um recall, foi
criado uma meta mensal por equipe de recalls que precisavam ser realizadas.

A maioria dos caminhoneiros possui um cuidado especial com seus veiculos.
Dados analisados mostravam que os motoristas nao gostavam da forma com que os carros
estavam na oficina. Os mesmos ndo recebiam nenhuma prote¢@o no volante, no cambio e no
banco.

A partir disso o ultimo indicador foi criado para atender as necessidades dos
clientes. Dessa forma, o indicador da ronda de vistoria de qualidade identificava e exigia dos
responsaveis que todo caminhdo na oficina deveria ter capas protetoras para evitar sujeiras do

técnico que executaria a manutencao.
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3.2.6 Etapa 6 — Aplicar indicadores e verificar resultados para alcance do QASC
A ultima etapa mostrard os resultados que foram obtidos com a aplicacdo dos
indicadores. O indice principal a ser atingido na oficina é o QASC. Dessa forma, os resultados
da juncdo de todos os indicadores devem ser o alcance da meta do QASC. Com isso, serd
mostrado que a qualidade devera se estabilizar com a aplicacdo direta desses indicadores.
Além de atender a fébrica serd mantida a satisfacdo do cliente com todos os

servicos executados na oficina.
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4 APLICACAO DO METODO PROPOSTO

Este capitulo apresenta a aplicacdo do método proposto numa Concessiondria de
Caminhdes e Onibus Volkswagen. Vale resaltar que todos os dados apresentados sdao
veridicos e condiz com o trabalho.

4.1 Caracterizaciao da Empresa

A empresa onde foi realizado o trabalho foi a Cequip Importacdo e Comércio Itda.
Esta empresa € uma das maiores concessiondrias do Ceard e atualmente representa a bandeira
Volkswagen Caminhdes e Onibus. Hi 44 anos no mercado, a Cequip ji representou a
bandeira Scania de caminhdes durante 14 anos. Além de caminhdes e Onibus, a empresa
também representa a bandeira de tratores Massey Ferguson.

A Cequip € concessiondria da marca Volkswagen desde 1984, marca lider no
mercado nacional por 9 anos consecutivos. Na regido de atuagdo da Cequip, que vai do Norte
do Ceara até a regido Central (Quixeramobim), estd sempre classificada entre as duas marcas
mais vendidas, o que d4 representatividade a nossa empresa.

A Massey Ferguson € representada pela Cequip desde 1969, sendo a marca mais
antiga na empresa. Esta é a principal marca de tratores agricolas no ambito nacional, o que
passa respeitabilidade a quem a representa. Este produto € bastante conhecido pela sua
resisténcia e produtividade.

A Volkswagen € lider de vendas no segmento de caminhdes no Brasil desde 2003
e possui aproximadamente 30% do mercado na capital do estado.

Na Europa, a MAN € a lider de mercado nesse segmento que em 2009, comprou a
Volkswagen do Brasil o qual receberd os veiculos mais modernos do mundo.

4.2 Etapas do estudo
4.2.1 Etapa 1 — Conhecer o departamento de Assisténcia Técnica

A Volkswagen é a companhia que mais cresceu no mercado nacional nos dltimos
anos. Comecava uma nova era tecnolégica no mundo automotivo. Um parte desse sucesso faz
referéncia a todas as Assisténcias Técnicas de Concessiondrias espalhadas em todo pais.

A Assisténcia Técnica € o setor responsdvel pela manutencao dos 6nibus (VW),
caminhdes (VW) e tratores (Massey Ferguson). A Assisténcia Técnica da Volkswagen é
dividida em Servicos Gerais e Servigos de Carroceria. A divisdo de Servigos Gerais engloba
servicos mecanicos e elétricos, enquanto a divisdo de Servicos de Carroceria engloba os
servigos de funilaria e montagem dos caminhdes. A missdo da Assisténcia Técnica € prestar
servicos de manutenc¢do e vendas de pecas automotivas em caminhdes de linhas leve e pesado,

assim como em madaquinas agricolas e industriais, visando aumentar a disponibilidade dos
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produtos aliada a boa durabilidade gerando novos negdécios com alto padrdo de agilidade e
exceléncia, visando a satisfacdo de acionistas, clientes e colaboradores e objetivando
principalmente atender o cliente com a maior qualidade, rapidez e agilidade possivel.

Exceléncia no atendimento, comunicacdo, senso de equipe, conhecimento do
produto, visdo do negécio e ética sdo algumas competéncias da Assisténcia Técnica da
CEQUIP que garantem a qualidade em manutencao preditiva e preventiva.

Esse departamento possui em seu portfélio de funciondrios um gerente de
servicos, um coordenador de servi¢cos, um monitor pds-vendas, um apontador, auxiliares
administrativos, um garantista, consultores técnicos, lideres de mecanicos, mecanicos,
auxiliares de mecanicos e estagiarios.

O gerente de servigcos é o responsdvel por toda a gestdo da Assisténcia. O
coordenador de servigos planeja e projeta a qualidade do chio de oficina. O monitor pds-
venda é quem treina e capacita novos contratados, todos os mecanicos da rede e clientes que
trabalham diretamente com os produtos Volkswagen. O auxiliar administrativo lida com
assuntos administrativos da oficina como abertura de O.S. Interna e registro de ponto dos
funciondrios, por sua vez o garantista trabalha com anélise de pecas em garantia e servigos de
garantia prestados pela empresa em Onibus e caminhdes. Os consultores técnicos sdo os
encarregados de recepcionar os clientes e abrir as Ordens de Servigos. Os lideres de
mecanicos lideram a oficina. Os mecanicos aliados aos auxiliares sdo as maos de obra da
oficina e os estagidrios estdo envolvidos geralmente com a garantia ou com 0 apontamento
(marcagdo de tempo) de mecanicos.

A qualidade do atendimento vai além. A VOLKWAGEN do Brasil conta com o
CHAMEVOLKS e VOLKSTOTAL. O CHAMEVOLKS € um programa exclusivo da marca
que tem a finalidade de prestar suporte técnico através, de uma ligagcdo gratuita, ao cliente ou
usudrio de um Caminhdo Volkswagen, em qualquer lugar do estado, 24hs por dia, inclusive
finais de semana e feriados. O VolksTotal € um contrato de manutencdo celebrado
diretamente entre o cliente de caminhdes e a fabrica, para a prestacao de servigos em todo o
territério nacional pela Rede de Concessiondrios Volkswagen Caminhdes e Onibus.

4.2.2 Etapa 2 — Definir qualidade para o departamento

Qualidade para Assisténcia Técnica Volkswagen significa atingir a meta de 88%
na Qualidade de Atendimento e Servigos ao Cliente (QASC).

O QASC € um questiondrio de 11 perguntas que quantificam o nivel de qualidade
de uma concessiondria Volkswagen. Todas as concessiondrias da rede possuem esse interesse

de satisfacdo do cliente.
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Até o final do ano de 2009, o QASC tinha meta mensal de 91% e seguia o

seguinte procedimento da montadora:

a) os consultores técnicos recepcionavam os veiculos na oficina;

b) o servigo do cliente era executado em nossa oficina;

¢) ap6s o término do servico, o consultor técnico entregava uma carta aos clientes
com os itens de satisfacdo a serem avaliados;

d) as cartas eram enviadas por correio; e

e) a Volkswagen analisava as respostas e enviava as notas para as
concessiondrias.

De fato, os clientes deveriam preencher a carta informando o nivel de satisfacio

prestado pela empresa, mas na maioria dos casos o proprio consultor técnico realizava o

preenchimento da carta.

Dessa forma, 80% das concessiondrias possuiam a nota acima dos 90%. Os

clientes apresentavam muitas insatisfacdes e a rede precisava renovar o método de pesquisa

do indicador para apurar melhor a qualidade das Assisténcias Técnicas do pais.

No final de cada pesquisa mensal a Volkswagen disponibilizava em seu site todo

o caderno que apresentava a aparéncia da figura 1. Na figura é possivel perceber que o

caderno possuia 6 paginas, o periodo de andlise, o nimero do concessiondrio, o consultor de

Assisténcia Técnica responsavel pela empresa e a descri¢do das paginas. As figuras 2,3 e 4

representam respectivamente as paginas 1, 2 e 3 do caderno de resultados.

Figura 1 — Folha de rosto do caderno de resultados do QASC de 2009

.
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Resumo analitico por cliente

Fonte: Manual de Controle Operacional Volkswagen
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A figura 1 mostra a pégina inicial do caderno de resultados do QASC do ano de
2009. Essa folha de rosto mostra as paginas do caderno de resultados com suas respectivas
descrigdes.
Figura 2 — P4gina 1 do caderno de resultados do QASC 2009
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A figura 2 mostra a primeira pagina do caderno de resultados contendo o
confronto de emissdo e recebimento das cartas de pesquisas, o comparativo do indice de

QASC dos tltimos 3 meses e alguns pontos fortes e oportunidades de melhoria na oficina.

Figura 3 — P4gina 2 do caderno de resultados do QASC 2009
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A figura 3 apresenta um quadro de resumo das notas em relagdo a recepgao,

execugdo do servico e realizacdo do servigo, concluindo assim o atendimento na oficina.

Figura 4 — P4gina 3 do caderno de resultados do QASC 2009
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A figura 4 exibe os principais topicos para andlise das questdes existentes na carta
de pesquisa. Sao apresentadas as notas dos cinco ultimos QASC de tdpicos como valores
cobrados pelos servigos e explicacdo dos servigos.

No inicio de 2010, a Volkswagen decidiu revolucionar e criou um novo QASC
por telemarketing. Nascia um novo projeto totalmente voltado a satisfacdo do cliente e
obrigatério em todo o pais. O processo estd escrito abaixo.

a) os consultores técnicos recepcionam os veiculos na oficina;

b) o servico do cliente € executado na oficina;

c) apds o término do servigo, os consultores técnicos faturam as ordens de

Servicos;

d) o NATO (Notificagdo de Atendimento da Oficina) reune todas as informagdes

das ordens de servigos faturadas do dia;

e) o NATO € enviado a fébrica por um auxiliar administrativo; e

f) uma empresa terceirizada pela Volkswagen, de telemarketing, recebe a

notificacdo de atendimento e realiza contato com os clientes depois de 48 horas
da recepg¢do do arquivo.

A nova pesquisa por meio telefonico ofereceu mais seguranca e credibilidade aos
resultados que eram obtidos pelas concessiondrias. A preocupacdo de manter um bom indice
era inevitdvel, uma vez que o alcance da meta proporcionava a CEQUIP bonifica¢des no
faturamento de veiculos novos.

Atualmente, a pesquisa reuniu em um sO relatorio gerencial 10 tépicos que
substituem o antigo caderno de resultados de 6 paginas.

Os tdpicos sao:

a) entrevistas realizadas;

b) total de NATO recebidos;

¢) total de veiculos atendidos;

d) indice QASC (evolucao);

e) como estd o processo de atendimento;

f) perfil do entrevistado;

g) retorno ao concessionario;

h) principais motivos de insatisfacao;

1) comentdrios finais dos clientes; e

j) tipo de atendimento.



21

Neste novo QASC, a concessiondria poderd acompanhar através do resumo
gerencial, o volume de entrevistas, o volume do NATO enviado a montadora e o total de
veiculos atendidos.

No tépico indice de QASC (evolucio), o quadro com faces coloridas apresentam
o comparativo do indice de clientes satisfeitos da concessiondria comparativamente com sua
célula, regido e Pais, além da nota do concessiondrio em negrito. No quadro de evolucao do
indice de satisfacdo, a concessiondria poderd comparar graficamente seus proprios resultados
retroativos.

O principal topico que contribui para a formacdo da nota final QASC da
concessiondria € o processo de atendimento que conta com 11 perguntas. O questiondrio
QASC foi dividido em recepg¢do, execucdo do servico e realizagdo do servico e apresentado
no topico como estd o processo de atendimento. A tabulagdo de cada questdo pertinente ao
processo € transportada para este quadro, onde através de média aritmética, o usudrio obtém a
nota de satisfacdo de cada questdo e de cada processo redundando na nota final QASC. Além
de obter visdo geral das questdes, o usudrio poderd comparar cada resultado com dois
periodos retroativos além de resultados de sua célula, regido e Pais.

No tépico de perfil dos entrevistados faz referéncia aos tipos de clientes que
responderam a pesquisa. Motoristas, proprietarios e frotistas entram nesta lista.

O retorno ao concessiondrio e os principais motivos de insatisfacdo reforcam as
informacao do relatério gerencial.

Os comentdrios finais dos clientes € um dado relevante que sintetiza o quanto as
insatisfacdes dos clientes estdo refletindo na fidelidade e o tipo de atendimento executados na
oficina finalizam a nova pesquisa.

As andlises destes itens prioritarios podem contribuir a tomada de ac¢des corretivas
que irdo refletir em evolucdo positiva nas pesquisas posteriores e consequente satisfacdo dos

clientes. O relatério gerencial € mostrado na figura 5.
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Figura 5 — Relatério Gerencial do QASC de 2010.
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A nova folha de rosto do QASC de 2010 foi criada para melhorar a disposi¢ao das

1 perceber que as informa¢des mais importantes do
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antigo QASC aparecem em colunas facilitando a leitura e identificacdo das mesmas.



4.2.3 Etapa 3 — Coletar dados

Nesta etapa serd levantado os dados da Assisténcia Técnica em relacdo a recepcao

do veiculo, execugdo do servigo e término do servigo.

4.2.3.1 Recepg¢do da oficina

Os consultores técnicos sdo os colaboradores responsaveis por receber os

caminhdes e acompanhd-los para o Box de servicos. A figura 6 mostra como deveria ser o

fluxograma de atendimento.

Figura 6 — Fluxograma de atendimento do Consultor Técnico

Recepgdo do Cliente e inspegdo de entrada do Veiculo na Concessionaria. O Consultor
Técnico deve utilizar o formulario Controle de Recebimento de Veiculo Trazido pelo Cliente.

-
v
v

Consultor Técnico identifica inicialmente as necessidades do Cliente.

v
-
v

Consultor Técnico pesquisa informagdes de cadastro (Cliente/veiculo).

v
-
-

Consultor Técnico efetua o diagnéstico junto ao veiculo acompanhado do Cliente com
Viagem de Avaliagdo (se necessario).

>
v
-

Consultor Técnico identifica os reparos necessarios. Pré-Ordem de Servigo (papel),
& preenchida discriminando Pegas e Mao-de-Obra.

v
v
v

Oferta de Servigos Adicionais, constatados pelo Consultor Técnico, nao solicitados pelo
Cliente na fase de diagnosticos devem ser anotados na Pré-Ordem de Servigo. Elaborar
Orgamento solicitando aprovagdo com assinatura do Cliente.

v
-
v

Consultor Técnico define o prazo efetivo para os reparos com data e hora de entrega.

-
v
v

Consultor Técnico abre a Ordem de Servigo e entrega o comprovante ao Cliente destacado
do Controle de Recebimento de Veiculo Trazido pelo Cliente.

-
v
v

Chefe de Oficina/Programador de Servigos da entrada do veiculo na Oficina e define o
Produtivo que efetuara o servigo.

-
v
-

Produtivo informa ao Controlador de Produtividade/Apontador o inicio dos trabalhos para
registro no CDT, conforme seqiéncia descrita na Ordem de Servigo (copia em papel).

-
-
-

Produtivo, apés autorizado pelo Chefe da Oficina/Programador de Senvicos, retira as
pecas no Balcdo Oficina (se houver troca de pegas) e executa 0s reparos.

-
-
-

Chefe de Oficina/Encarregado de Garantia deve autorizar a execugao de Servigos
Adidionais quando constatados. Solidtar orcamento complementar com aprovagao/
assinatura do Cliente.

-
v
-

Produtivo informa ao Controlador de Produtividade/Apontador o término dos servigos
finalizando o Cartdo Diario de Trabalho (CDT).

v
-
-

Apds avaliagdo da qualidade do servigo feita pelo Chefe de Oficna e enceramento dos
testes (estatico/dindmico) do veiculo feito pelo Consultor Técnico/Mecanico de Testes a
Ordem de Servico é encemrada pelo Escritério da Oficina.

-
-
-

Consultor Técnico emite (se necessario) uma Pré-Nota Fiscal dos servigos realizados
para esclarecimentos ao Cliente solicitando, ao Caixa, a emissdo da Nota Fiscal.

-
-
-

Realizagao de Pesquisa de Satisfagdo do Cliente, entre dois a trés dias, apds a realizagao
do servigo.

Fonte: Manual de Controle Operacional Volkswagen
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A figura 6 mostra o fluxograma completo de atendimento de um veiculo na
oficina pelo consultor técnico. As fases de recepcdo, andamento e término do servigo sao
apresentados resumidamente.

A anédlise e coleta de dados foram realizadas durante o ano de 2009. A intencdo
era de conhecer a Assisténcia Técnica em um ano e colher os resultados de qualidade durante
0 ano de 2010. Todo o processo de recepc¢ao foi avaliado e varios dados foram coletados.

A parte que mais demorava no atendimento era a abertura de ordem de servico. A
Ordem de Servico (OS) € um contrato de prestacao de servicos entre o Cliente e a

Concessiondria e deve ser emitida antes de se iniciar qualquer servi¢o dentro ou
fora das instalacdes da Concessiondria. E, ainda, um controle operacional que registra todos
os servicos a serem realizados no veiculo. Seu preenchimento desencadeia todo o processo de
servicos na Oficina onde sdo registrados, além dos reparos, todas as observacdes do Cliente e
do Consultor Técnico.

A finalidade principal da Ordem de Servico (OS) é centralizar as atividades no
veiculo, além de fornecer ao Gerente de Servigo condi¢des para planejar, coordenar e
controlar as atividades da Oficina.

A Ordem de Servico (OS) padroniza procedimentos e fornece informagdes ao
pessoal envolvido no atendimento ao Cliente e ao veiculo, servindo de base para:

a) recepcao aos Clientes;

b) registro dos servigos;

¢) programacao e distribuicao dos trabalhos;

d) execucao dos reparos;

e) controle dos tempos;

f) apuragdo dos resultados;

g) emissdo de documentos fiscais; e

h) pesquisa de satisfacdo com o Cliente (contato telefénico).

A Ordem de Servico (OS) permite ainda identificar o cliente e o veiculo através
de informacdes transcritas do Manual de Garantia, determinar os reparos a serem executados
no veiculo e permitir a duracio da validade dos procedimentos em Garantia e ser usada como
fonte de consultas.

Pesquisas internas eram realizadas com os clientes para determinar o nivel de
qualidade prestada pela recepcdo da oficina da CEQUIP. Em alguns casos os clientes
reclamavam que os consultores ndo utilizavam nenhum termo de recebimento de veiculo,

responsabilizando assim os clientes por quaisquer pertences deixados nos caminhdes.
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O QASC mostrava outros fatores deficientes do atendimento. A agilidade na
preparacdo da ordem de servico, a capacidade do consultor em diagnosticar o problema e as
informacdes dadas sobre os servicos representavam os principais problemas do atendimento
da recepcao da oficina da CEQUIP.

Dessa forma, a decisdo foi trabalhar preferencialmente nos problemas
apresentados pelo QASC. Os dados do faturamento da oficina do ano de 2009, sem nenhum
indicador de qualidade implantado, foi coletado e apresentado no gréfico 1.
4.2.3.2 Execugdo dos servigos

No chao de oficina foram coletados dados referentes a qualidade de execucdo dos

servicos. Em 2009 o organograma da oficina da Cequip era definido pela figura 7.

Figura 07 — Organograma da Assisténcia Técnica em 2009.

Gerente
| Supervisor Técnico
Consultor Tecnico Chefe de Oficina Maonitor Pds Venda Garantia Funilaria & Pintura Administragho
Mecanico Aprendiz Auxiliar —{ Meotorista
Mecanicos ———  Eletricista
1 . | L Motogqueiro
Auiliar
Aprendiz

Fonte: Préprio autor.

E ficil perceber que um chefe de oficina geria 12 mecAnicos. Esse organograma
existia em praticamente 99% das concessiondrias do Brasil. A prépria Volkswagen sugeria
esse tipo de acompanhamento, mas a qualidade dos servigos ndo era tdo boa. A figura mais
representativa na oficina depois do gerente de servigo era o chefe de oficina.

Entre suas funcdes estava o servico de manobrar os veiculos na oficina, realizar o
primeiro diagndstico técnico, realizar teste de rodagem dos caminhdes prontos e elaborar
laudo de garantia para a fabrica.

Viérias atribuicdoes dessa funcdo comprometiam diretamente a qualidade dos
servicos e aumentava o nivel de retrabalho na oficina. Durante a coleta dos dados, foi possivel

absorver algumas irregularidades no setor.
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Os mecanicos nao tinham tempo certo para iniciar e finalizar o servigo. O chefe de
oficina estava sempre ausente de vérios diagndsticos de veiculos por estar realizando teste de
rodagem ou preparando laudos para o setor de garantia.

Coletando dados do QASC no chdo de oficina, ja era perceptivel 3 grandes
problemas também identificados no trabalho:

a) deficiéncia ao iniciar o servico;

b) servigos realizados fora do prazo combinado; e

c¢) insatisfagdo geral com os servigos realizado na oficina.

Problemas diretos e que faziam diferenca no QASC da Assisténcia Técnica.
4.2.3.3 Finalizag¢do dos servigos

Apo6s o término da execugdo do servigo, o veiculo precisa passar por um teste de
rodagem para diminuir o indice de falhas e retornos. Esse procedimento era executado
somente pelo chefe de oficina, pois possuia carteira de habilitacio avancada e experiéncia
adquirida para identificar a qualidade do servico. Um teste de rodagem dura em média
quarenta e cinco minutos € pelo menos 50% dos veiculos concluidos devem ser testados. Um
check-list era realizado para entregar ao cliente todos os pertences que estavam junto com o
veiculo antes de entrar na oficina.

O QASC mostrava dados probleméticos sobre o término das atividades:

a) colocar o caminhdo para rodar rapidamente;

b) rapidez ao finalizar a ordem de servico; e

¢) informagdes dadas sobre os servicos realizados.

Os problemas principais apresentados pelos clientes em cada etapa de
atendimento foram expostos como os dados principais para atingir a meta do QASC. Uma
meta atingida significava um grande avango ao atendimento ao cliente e uma estabilidade de
metas atingidas significaria um processo de qualidade implantado com resultado.

Em pequenas reunides mensais com o grupo operacional, os mecanicos na maioria
das vezes reclamavam sobre a auséncia do chefe de oficina no acompanhamento dos servicos.
De certa forma, o chefe concentrava em suas maos, poder e conhecimento. E a geréncia ndo
poderia ficar refém das atividades do chefe de oficina.

Um sistema obsoleto e arcaico definia muito bem a gestdo operacional dentro da
oficina. Mecéanicos antigos sendo geridos por um chefe de oficina cheio de vicios e sem
tempo para executar suas atividade e uma oficina sem indicadores que medissem o grupo

operacional. Nenhum tipo de gestdo visivel era aplicado na empresa.
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4.2.4 Etapa 4 — Analisar os dados
4.2.4.1 Recepgdo da oficina

A partir dos dados coletados foi possivel aprofundar a andlise dos dados. Na
recep¢do da oficina foram coletados dados referentes ao atendimento dos consultores
técnicos. Esses colaboradores ndo utilizavam o termo de recebimento de veiculo.

O termo de recebimento do veiculo € uma ferramenta que foi criada pela
Volkswagen para agilizar o atendimento do cliente. Nele o recepcionista anota todos os dados
do caminhdo, realiza o preenchimento dos acessOrios existentes no transporte € anota no verso
os servicos a serem executados. Esse procedimento guia o consultor e o ajuda no momento da
abertura da ordem de servigo.

Em relacdo a capacidade dos consultores em diagnosticar o problema do cliente,
foi analisado que os mesmos precisariam dos cursos técnicos especializados em diagnostico
de falhas da Volkswagen. Trimestralmente, a fabrica oferece cursos em seu centro de
treinamento para todas as funcdes existentes em concessiondrias. O QASC nos mostrava que
a faltava um diagnéstico claro e preciso dos recepcionistas. Essas deficiéncias técnicas eram
mais faceis de serem supridas, pois uma vez munidos de conhecimento ja melhorariam
bastante as reclamacgdes com diagndsticos.

As informagdes dadas sobre os servigos era sem divida o problema a ser batido.
Muitos clientes reclamavam que ndo tinham sido informados da previsdo de saida do seu
veiculo. A assisténcia técnica tinha problemas de falta de pecas que o cliente ndo conhecia.
Regras bésicas como enviar orcamento de revisOes para clientes sequer eram realizados.
Dessa forma, o indice de reclamacdo sobre informacdes dadas sobre o servico aumentava e
comprometia a credibilidade da oficina. A fabrica nos mostrava sugestdes de melhorias, mas o
problema estava no funciondrio. Era preciso criar indicadores que pudessem acompanhar e
forcar o contato dos consultores com seus clientes.
4.2.4.2 Execucdo dos servicos

O chefe de oficina recebia das maos do consultor técnico a chave para guiar o
carro até as vagas. Em média a CEQUIP recebia 22 caminhdes para realizar diversos tipos de
problemas. Os dados coletados em relacdo a execucdo dos servigos na oficina mostravam
deficiéncia ao iniciar o servi¢o. A concessiondria teria sempre este problema se continuasse
com o sistema de chefe de oficina. Analisando os dados percebe-se que o chefe perdia muito
tempo guiando todos os carros para as vagas de servicos e terminava esquecendo-se de

distribuir os atendimentos para os mecanicos. Vdrias atividades como, preparar os caminhdes
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para inicio do servigo, distribuicdo dos servicos e determinacdo do prazo de entrega dos
transportes sobrecarregavam a lideranca.

De certa forma, parecia que a oficina ndo tinha ligacdo com a recep¢do da
Assisténcia Técnica, pois os consultores recebiam os veiculos, definiam o diagnéstico, abriam
as ordens de servicos e entregavam os veiculos nas mados do chefe que definia mecanico e
prazo de entrega do caminhdo. Parecia uma prestacdo de servigo para os consultores que nao
possuiam autonomia para determinar prazo de entrega do transporte e escolher o mecanico
para realizar o atendimento.

Clientes reclamavam bastante da demora ao inicializar o servico e dos prazos
combinados que ndo eram cumpridos. A explicacdo estava no sistema adotado pela CEQUIP.
O chefe de oficina muito sobrecarregado ndo tinha tempo para distribuir 0s servigos que
comecavam com mais de uma hora de atraso. Assim, o prazo de entrega do veiculo estaria
sempre fora do prazo combinado. Outro fator que influenciava diretamente o descumprimento
do prazo era a falta de um acompanhamento carro por carro pelo chefe de oficina para
verificar a execugdo realizada pelo mecénico, para tirar dividas dos mesmos ou simplesmente
verificar se o caminhio estava seguindo algum padrio de qualidade como protecdes de
plastico nos volantes, bancos e rodas. Muitos veiculos ficavam sem prote¢cdo nenhuma e
precisavam de uma limpeza geral apds o término do atendimento atrasando mais ainda a saida
do caminhdo.

Além disso, faltava um indicador que mostrasse e controlasse a utilizacdo do
tempo de servigo executado pelo mecanico. Era questionédvel saber o quanto que o mecanico
estava trabalhando e o quanto que o mesmo conseguia terminar antes do prazo. Isso ajudaria
gerencialmente a definir os mecanicos que gostavam de finalizar os servigos no tempo da
fabrica e a verificar uma produtividade didria.

Dessa forma, os mecéanicos deveriam ser avaliados por produtividade e eficiéncia
de cada servigco executado na oficina. Os atrasos diminuiriam e os prazos seriam controlados
por um indicador de produtividade e eficiéncia do mecanico.
4.2.4.3 Término do servigo

Apo6s a execugdo dos servigos, o chefe de oficina alertava o consultor que recebeu
o veiculo para finalizar a OS. Parece uma comunicacdo simples, mas em muitos casos o chefe
estava realizando testes de rodagem o que impossibilitava de avisar ao consultor. A inten¢do
de colocar o caminhdo para rodar rapidamente era dificultada, pois o apenas o mecanico € o
chefe sabiam do término do servico. O consultor que ficava com o cliente na recep¢do nao

tinha como saber se o caminhdo estava terminado. Alguns clientes perguntavam se o
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consultor poderia intervir na oficina e determinar um prazo de entrega efetivo do transporte,
mas era preciso modificar toda a sistematica de atendimento da Assisténcia Técnica.

As consequéncias de um problema como este era o atraso do prazo combinado
pelo consultor e a dificuldade de finalizar a ordem de servico que somente poderia ser
faturada caso o veiculo estivesse pronto. A pesquisa interna do telemarketing confirmava que
a falta de atencdo e demora na finalizacdio do servigco eram os itens mais criticos do
questionamento. O sistema de atendimento estava comprometido por processos errados e falta
de pessoal para dar continuidade aos processos.

O QASC mostrava no final de sua pesquisa os comentdrios finais dos clientes que
reclamavam do prazo de entrega ruim, falta de informacgdes sobre o servigo realizado e do
prazo combinado que ndo era cumprido.

4.2.5 Etapa 5 — Criar indicadores

No final de 2009, era possivel determinar as solucdes para tantos problemas
enfrentados na oficina.

Inicialmente, a sistematica de atendimento foi totalmente modificada, o
acompanhamento por chefe de oficina era obsoleto e prejudicava bastante a satisfacdo dos
clientes. A decisdo foi extinguir a figura do chefe e criar lideres de mecanicos que possuiam
praticamente a mesma finalidade.

Dessa forma, a oficina foi dividida em unidades gerenciais béasicas (UGB). O
conceito de UGB significa criar pequenas empresas dentro de uma empresa maior onde a
mesma pudesse se auto- gerenciar.

A figura principal da recepc¢do, o consultor, passou a ser o gestor da UGB. O
mesmo agora liderava uma equipe e ganhava autonomia para receber o veiculo determinando
o prazo de entrega do mesmo. A facilidade de agendar caminhdes tinha melhorado e uma
equipe solucionaria todos os problemas de comunicagdo existentes com o antigo regime. Cada
consultor ganhou um lider de mecanico que possuia formacdo técnica na drea e ajudava o
consultor a acompanhar os servicos executados pelos mecanicos e a cumprir o prazo
determinado pelo recepcionista no ato do atendimento.

Antigamente, um chefe geria 15 mecanicos. No novo regime, o consultor
ordenava um lider que geria 5 mecanicos. A figura 8 mostra a nova formagdo da oficina com
a criacdo das UGBS. Percebe-se que foram criadas 6 unidades gerenciais bésica para dividir a

oficina.
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Figura 08 — Organograma da Assisténcia Técnica em 2010
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Fonte: Préprio autor.

Na figura 8, as UGBS foram divididas por cores para facilitar que os clientes
internos e externos os identificassem com mais facilidade. O lider e os mecéanicos adquiriram
em suas fardas faixas com as cores das UGBS. 3 UGBS foram destinadas para as equipes de
servigos gerias ( mecanica e elétrica), 1 UGB foi criada para os servicos de carroceria (
funilaria e pintura), 1 para o atendimento de Onibus ( Volksbus) e 1 para
garantia/chamevolks.

Os consultores tornaram-se gestores das UGBS que juntamente com o lider
qualificariam o novo resultado da assisténcia técnica. O sistema de atendimento ja estava
organizado. Faltava criar os indicadores que controlariam as UBS, o resultado da Assisténcia
Técnica e garantiriam o alcance do QASC.

Foram criados 5 indicadores para esses controles:

a) relacao de Contato;

b) produtividade/Eficiéncia.

c¢) ronda de Vistoria de Qualidade;

d) acdo de Campo; e

e) faturamento Comercial;

Na recep¢ao da oficina o indicador criado foi a relacdo de contato. Na figura 9

mostra o leiauto da relagdo.
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Figura 9 — Relacdo de contatos.
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Fonte: Préprio autor.

O objetivo desse indicador é orientar o consultor a colocar no papel todos os
contatos realizados com os clientes diariamente. No campo motivo o consultor precisa inserir
o tipo de assunto tratado com o cliente. Assuntos como agendamento de servigos, previsao de
saida do veiculo, informagdes sobre chegada de pecas, informagdes sobre o andamento dos
servigos e entrega e conclusdes sdo colocados e classificados no final do més onde sdo
apresentados na reunido de gestores e lideres.

A meta desse indicador € de 5 contatos no minimo por dia. Por més ele precisa ter
em média dependendo da quantidade de dias tteis aproximadamente 100 contatos. A ideia é
de alimentar os clientes sobre os servicos que foram realizados a fim de reforcar as
informacdes dadas sobre os servigos diminuindo o nimero de reclamacdes. Treinamentos de

diagnosticos de falhas foram realizados com os consultores melhorando a identificacdo do
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problema na recep¢do. O termo de recebimento do veiculo trazido pelo cliente foi obrigado
pela geréncia que somente faturava a OS se o consultor mostrasse o termo preenchido.

Dentro da oficina, ndo existia nenhum controle do tempo utilizado pelo mecanico
na oficina. Dessa forma, foi criado o indicador de produtividade e eficiéncia do mecanico. Os
produtivos ndo tinham a nocdo de inicio e fim do servigo, € um controle desses ajudou a
melhorar o tempo produzido na oficina. Foi criado uma planilha com o nome de todos os
mecanicos e com todos os dias dos meses. Todo servico langado na OS tinha um tempo de
execu¢do. Entdo o apontador registrava o tempo de inicio e fim no sistema. Os resultados
coletados do sistema eram colocados na planilha para determinar a produtividade e efici€éncia
de cada produtivo.

Um veiculo chegava a oficina para realizar uma revisao de 5000 km. O manual de
Tempo Padrao de Reparo (TEMPARO) de mdo de obra da Volkswagen acusava 3,00 horas.
O consultor realizava o termo de recebimento do veiculo, abria a ordem de servigo e langava o
tempo respectivo do atendimento. O consultor encaminhava a OS com prazo determinado
para o lider que escolhia o mecanico que fosse realizar o servigo. O produtivo, por sua vez,
solicitava ao apontador o registro do inicio do tempo no sistema. Quando o colaborador
terminava o servi¢o pedia para o apontador finalizar o tempo.

Se o mecanico terminasse o tempo com 2,40 horas, a produtividade seria:

2,4/3 = 80%

E a eficiéncia seria:

3/2,4 = 125%

Dessa forma era possivel determinar esses indicadores de cada mecénico, podendo
aproveitar melhor o dia e vender mais por hora. A Volkswagen trabalha com unidade de

tempo em decimal. Outro exemplo do cédlculo da produtividade e da eficiéncia didria:

SERVICOS NO DIA TEMPARO TEMPO APLICADO
REVISAO 10.000 km 3,00 4,00
TROCAR BOMBA DE AGUA 2,00 1,40
TROCAR ALTERNADOR 2,00 1,50

TOTAL 7,00 6,50
PRODUTIVIDADE NO DIA 81,25%

EFICIENCIA NO DIA 107,69%
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Esse célculo é feito diariamente e colocado na planilha de produtividade e
eficiéncia. A figura 10 mostra a planilha que foi criada para acompanhar a produtividade e

eficiéncia dos produtivos. A meta de 85% foi decidida pela geréncia.

Figura 10 — Planilha de produtividade e eficiéncia dos mecanicos.
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Fonte: Préprio autor.

As cores definiam o nivel de producdo de cada um. Acima da meta, a
produtividade ficava verde, entre 75% e 85% o indicador ficava amarelo e se o produtivo
ficasse com a meta abaixo de 75%, o indicador aparecia em vermelho. Essa foi uma forma de
visualmente identificar os mecanicos que estivessem precisando de um melhor

acompanhamento ou mesmo incentiva-lo a produzir mais.
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Dessa forma, o indicador mostrava a necessidade de um possivel treinamento para
aqueles que estavam em vermelho e ajudava a geréncia a descobrir bons mecanicos aptos a
promocdo e cargos de lideranca que estivessem com produtividade acima da meta.

Esse acompanhamento melhorava a finalizacdo da ordem de servigco e ajudava o
mecanico, a saber, quando um servico deveria terminar facilitando a entrega do veiculo no
prazo combinado. A média também era mostrada na planilha como forma de melhorar o
trabalho em equipe.

Outro indicador criado para controlar a qualidade durante a execucio do servigo
foi a Ronda de Vistoria de Qualidade (RVQ). Esse indicador era realizado pelo apontador que
verificava alguns itens que gerariam qualidade ao negécio. A figura 11 mostra o leiaute da
RVQ com os 6 itens que eram verificados:

a) nimero do Box do caminhio;

b) caminhdo com OS;

c) capas protetoras nas rodas;

d) capas protetoras no volante;

e) capas protetoras de banco; e

f) mecanico marcado.

O apontador realizava duas rondas didrias, uma pela manha e outra pela tarde sem
horédrio marcado. A duracdo era por volta de 45 minutos. O apontador saia com A RVQ numa
prancheta e marcava com um “x” no campo sim ou ndo. A meta desse indicador era de 85% e
medido diariamente.

Figura 11 — Ronda de vistoria de qualidade
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O nimero do Box auxiliava os gestores e lideres a identificar a localizacdo do
caminhdo na oficina. Todo caminhdo era obrigatério possuir a OS no para-brisa. Essa atitude
garantia a abertura de OS pelos consultores antes da entrada do transporte na oficina.

As capas eram colocadas para mostrar um padrao de qualidade elevada, assim
como o hébito do mecanico em cuidar do veiculo. Os produtivos precisavam organizar suas
atividades de atendimento. Antes de iniciar qualquer reparo no veiculo, mesmo teria que
passar pelo processo de protecao.

Por ultimo, era preciso verificar se o mecanico estava trabalhando registrado no
sistema para facilitar o fechamento de OS, a produtividade, eficiéncia e resultado da oficina.

A acdo de campo foi um indicador criado para atender a fabrica e evitar
insatisfacOes de futuros clientes. Muitos carros chegavam a oficina com um problema
desconhecido pela concessiondria e anunciado pela montadora. A Volkswagen exigia que as
concessiondrias realizassem 100% das agdes para evitar acdes judiciais e problemas a
empresa. Cada UGB de servigos gerais € a UGB Volksbus teriam que realizar no minimo 15
acoes por mes.

Com todo esse novo controle de qualidade e atendimento ao cliente foi criado um
indicador de resultado para justificar os indicadores anteriores. Dessa forma, acreditava-se
que atingindo os indicadores descritos e 0 QASC, a oficina teria um retorno financeiro
compativel com o trabalho. A meta comercial estabelecida para as UGBS de Servicos Gerais
e a UGB Volksbus foi de 390.000,00 mil reais. A CEQUIP sempre foi uma empresa que
prezava por faturamento comercial. A garantia é considerada uma consequéncia de um
produto mal elaborado. A empresa ndo concordava em remunerar a oficina pelos retrabalhos

da montadora e sim pelo faturamento comercial.

4.2.6 Etapa 6 — Aplicar indicadores e verificar resultados

Os indicadores foram criados em épocas diferentes, mas aplicados em épocas
semelhantes. Em Janeiro de 2010, o sistema de UGB comecou a funcionar com os cinco
indicadores propostos.

O resultado da relacdo de contato foi instantaneo. Aproximadamente 30 clientes
por dia recebiam contatos de diferentes tipos informando a situacdo de diversos problemas.

As figuras 12 e 13 mostram a quantidade de contatos realizados pelas UGBS.
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Figura 12 — Gréfico dos contatos realizados pela UGB verde em fevereiro de 2010.
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Fonte: Préprio autor.

O gréfico da figura 12 mostra os contatos divididos em 5 estdgios. O gréfico foi
criado em forma decrescente para identificar com mais facilidade o tipo de contato mais
realizado.

Figura 13 — Gréfico dos contatos realizados pela UGB laranja em fevereiro de 2010.
TOTAL CONTATO COM CLIENTES FEVEREIRO 2010

Fonte: Préprio autor.

O gréfico da figura 13 apresenta os contatos da UGB laranja, mostrando um
indice de aproximadamente 50 contatos de andamento de servico.

O indicador de produtividade e eficiéncia passou a ser levantado durante todo o
ano e apresentado na figura 14. A estabilidade dos valores tornam os dados apropriados para
argumentos de controle de qualidade. Mecanicos passaram a se interessar mais pela marcacao

e conseguiram atingir bons valores de comissao
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Figura 14 — Gréfico de produtividade e eficiéncia dos mecanicos em 2010.
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Fonte: Préprio autor.

O gréfico da figura 14 apresenta as produtividades e efici€éncias mensais do ano de
2010. Essa nota € calculada a partir da média aritmética da produtividade e eficiéncia de cada
mecanico.

O gréfico da figura 15 mostra o resultado das rondas realizadas pelo apontador de
producdo durante alguns meses. A Ronda de Vistoria de Qualidade foi um 6timo indicador

para criar habitos nos produtivos em cuidar dos caminhdes e de suas produtividades.

Figura 15 — Grafico da ronda de vistoria de qualidade em 2010.
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Os valores alcancados superaram expectativas e ajudaram a melhorar a satisfacdo
do cliente em saber que a CEQUIP trabalha com procedimentos que priorizam o bem do
consumidor. A RVQ € calculada semanalmente e exposta na reunido semanal das UGBS.

O indicador de A¢do de Campo teve sua importancia para alertar a oficina que a
omissdo de realizar um recall era crime e devia ser combatido. O gréfico da figura 16 faz
referéncia ao total de Acdes realizadas nos dltimos 2 anos. Um grande avango foi realizado
com a criacado desse indicador.

Figura 16 — Grafico da ronda de vistoria de qualidade em 2010.
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Fonte: Préprio autor.

7

O indice de faturamento € um dos mais importantes e mais cobrados pela
diretoria. Com todos esses controles a oficina cresceu em 2010 34% a mais do que o ano
anterior em relagdo a Mao de obra e 31% a mais no mesmo periodo em relacdo a pecas.

Os gréficos da figura 17 e 18 mostram respectivamente o faturamento dos anos de
2009 e 2010. Como esperado, havia grandes oportunidades de aumentar o faturamento
criando indicadores estratégicos na gestdo do negdcio. O faturamento de mao de obra de
garantia de 2010 foi duas vezes do que do ano de 2009. Essa andlise mostra que o efetivo
acompanhamento operacional com metas de indicadores transforma o resultado de uma
empresa.

Foi apresentado de azul o faturamento comercial e de vermelho o faturamento de
garantia. Em 2009 a soma dos valores de mao de obra e pecas do tipo comercial alcangaram

os dois milhdes de reais, enquanto no ano de 2010 alcangaram os trés milhdes e meio de reais.
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Figura 17 — Gréfico do faturamento da oficina em 2009.

FATURAMENTO OFICINA 2009

R$ 3.500.000,00 |
R$ 3.000.000,00 - r
RS 2.500.000,00 RS

1.970.966,95

RS 2.000.000,00 f HEES
B COMERCIAL
RS 1.500.000,00 +— RS
1.363.375,65 B GARANTIA
R$ 1.000.000,00 + o

-

RS 500.000,00 +— RS 755.640,23 1.352.091,53 ——
rsoco . mummm N
MAO-DE-OBRA PECAS

Fonte: Préprio autor.

O grafico da figura 17 mostra uma diferenca relevante entre os valores de mao de

obra do tipo garantia e do tipo comercial.

Figura 18 — Grafico do faturamento da oficina em 2010.
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Fonte: Préprio autor.

Para a concretizacdo do objetivo principal foi levantado o QASC dos anos de
2009 e 2010. O gréfico da figura 18 mostra a evolu¢do da nota do QASC durante os dois
anos. E possivel notar que no final de 2009 j4 existia notas acima da média. No ano de 2010, a
CEQUIP alcangou 8 vezes a meta de 88%. A média de 88,33% referente ao ano de 2010 foi
atingida e a CEQUIP foi anunciada como exemplo diante dos demais concessiondrias da
regido por apresentar indicadores eficientes que estabilizaram meta de qualidade de satisfagdao

do cliente.
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O objetivo de alcance das metas mensais do QASC foi atingido gracas ao
empenho dos colaboradores em trabalhar com indicadores e com suas respectivas equipes

agregando mais valor ao negdcio da empresa e da montadora.

Figura 19 — Gréfico das notas de QASC em 2009 e 2010.
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Fonte: Préprio autor.

O gréfico da figura 19 apresenta a evolugdo da satisfagdo dos clientes no final do

ano de 2009 e o alcance consecutivo dos 3 dltimos meses do ano de 2010.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O problema apresentado neste trabalho mostra a realidade de milhares de
concessiondrias espalhadas pelo pais que ndo possuem um efetivo controle de qualidade. A
maioria dos problemas de atendimento nas oficinas acontece por falta de um sistema de
gestdo bem definido e pela falta de um estudo dos fluxos da rotina de trabalho das fungdes
para se determinar os gargalos que impedem o0s processos. Dessa forma, criando um sistema
de gestdo por indicadores que organizem os fluxos de trabalho dos colaboradores aumenta a
qualidade e o resultado financeiro de uma Assisténcia Técnica.

O método proposto consiste em 6 etapas que definem bem o processo em ordem
cronoldgica. Inicialmente foi realizado o conhecimento da empresa, em seguida foi definido
qualidade para o departamento de Assisténcia Técnica, depois foi a etapa de coleta de dados
dos processos de oficina. A quarta etapa foi analisar os dados coletados. A penultima etapa foi
a criacdo dos indicadores e a ultima etapa foi aplicar e verificar resultados. Esse método pode
ser realizado por qualquer pessoa que tenha conhecimento em estruturagdo de processos e
tenha acessibilidade ao sistema, gestores e colaboradores da empresa. Porém, seguir o método
passo a passo garante um sucesso no aprendizado e na aplicagdo do mesmo.

Nesse trabalho foi necessdrio realizar uma pesquisa bibliogrifica, pois foi
desenvolvido com base nos processos que ja existiam e que sofreram uma melhoria para
melhor se adequar. O estudo de caso foi outra metodologia utilizada, pois foi oferecida uma
solucdo provisoria para parte dos problemas apresentados, mesmo que futuramente possam
surgir novos problemas. Os objetivos especificos logo aparecem na aplicagdo do método. O
primeiro objetivo retrata o resultado de um controle de qualidade bem definido que foi
atingido na ultima etapa da aplicacdo do método e o segundo objetivo especifico explica a
importancia da qualidade em oficina mecanica que foi explicado na segunda etapa do
processo de aplicagdo. Ambos 0s objetivos merecem destaque para vérias concessiondrias no
ambito geral.

Na primeira etapa do método foi preciso conhecer o departamento como um todo
identificando a composicdo estrutural e funcional de todos que trabalhavam na empresa. A
importancia dessa etapa € conhecer o mercado dessa empresa citando clientes e fornecedores,
além de conhecer os beneficios gerados pela montadora quando uma concessiondria atende os
requisitos. A segunda etapa procura definir o conceito de qualidade para o departamento.

Mostra que o QASC ¢ o indicador mais importante da Assisténcia Técnica e precisa ser
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alcancado para gerar satisfacdo dos clientes e da montadora. Os beneficios da fébrica com
esse alcance sdo apresentados e o segundo objetivo especifico do trabalho é atingido nessa
situacdo. A terceira etapa busca coletar os dados referentes os processos realizados pelos
encarregados do atendimento da oficina. A etapa apresenta a existéncia de alguns processos
no setor, mas que precisam ser melhorados. E que os processos de atendimento, execu¢ao do
servico e término nao eram acompanhados com metas definidas que dificultavam um caminho
por onde seguir.

A quarta etapa exibe uma andlise dos dados coletados dos processos. As andlises
realizadas abrangem o atendimento, a execu¢@o e o término dos servicos e varios problemas
como demora na abertura de ordem de servigo, demora em iniciar o servigo e prazo de entrega
fora do combinado foram encontrados. A pentltima parte descreve a criacdo dos indicadores
para solucionar os problemas encontrados na andlise e para atingir a meta do QASC. Cada
indicador foi criado para solucionar ou mesmo reduzir as insatisfacdes dos clientes com os
servicos realizados na oficina. E na dltima parte, é relatada a aplicacdao dos indicadores com
os seus respectivos resultados. Nessa fase mostra os resultados de um controle de qualidade
bem definido atingindo o primeiro objetivo especifico do trabalho e exibe o ganho efetivo de
uma oficina com os indicadores aplicados atendendo o terceiro e dltimo objetivo especifico do
trabalho.

Os resultados obtidos foram mostrados para diretoria que reconheceu possuir uma
oficina sem metas de indicadores e sem acompanhamento do QASC. A diretoria da empresa
pensou em criar um setor de qualidade para abranger todos os controles operacionais da
oficina oferecendo suporte aos gestores da drea. O sistema de gestdo foi divulgado por
engenheiros da montadora que solicitou uma visita para mostrar a inovacao a outros gerentes
de assisténcia técnica.

As recomendacdes para futuros trabalhos seria uma aquisicao de um sistema on-
line que pudesse acompanhar todas as etapas ao vivo do caminhdo, desde a chegada até a
saida do concessiondrio. Dessa forma, até o cliente poderia ver em que posi¢do encontrava-se
o servico de seu transporte. A qualidade € algo fundamental em empresas prestadoras de
servicos, pois envolve atendimento e relacdo humana. Assim, deve-se educar o colaborador a
seguir metas de indicadores para que o mesmo possa se habituar a um sistema de gestdo,

gerando receita e satisfacao.
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