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Analise e melhoria de processos numa empresa de reparacao automovel

RESumo

O presente projeto de dissertacao surge no ambito do Mestrado em Engenharia e Gestao Industrial, tendo
sido realizado em contexto empresarial na Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A., em Guimaraes.
Os objetivos consistiam no mapeamento, analise e melhoria dos processos do servico apds-venda com
vista a melhoria do nivel de organizacao do espaco e dos processos, normalizacdo de procedimentos e
diminuicao de desperdicios. No sentido de atingir as metas delineadas recorreu-se a utilizacao de

ferramentas Lean, Business Process Model and Notation (BPMN) e de Estudo do Trabalho.

Para o desenvolvimento deste projeto adotou-se a metodologia Investigacdo-Acao, iniciando-se com uma
revisao bibliografica sobre os conceitos que o suportam. Paralelamente, procedeu-se a modelacédo do
estado inicial dos processos e a identificacdo de problemas como ad-hoc das atividades, falta de gestéo

visual, falta de normalizacao, deslocacdes excessivas, tempos improdutivos e /ayouts inadequados.

Para combater os problemas mencionados foram desenvolvidas propostas que se refletiram na aplicacao
de 5S e gestao visual na rececdo e oficina, normalizacdo de processos na rececao e lavagem interior,
organizacao das capas e chaves das viaturas, sinalizacdo das viaturas lavadas, modificacdo de /ayoutna
estacdo de servico, alteracdo do horario da lavagem interior e organizacdo do estacionamento. Os

processos que sofreram alteracdes significativas foram posteriormente modelados recorrendo ao BPMN.

A aplicacao de 5S na rececdo e na oficina permitiu um aumento de 75% e 100%, respetivamente, no
resultado das auditorias, o que se traduziu numa melhoria significativa na organizacao e funcionamento
destes espacos. A normalizacdo de processos permitiu obter uma taxa de execucdo do QChannel
(gravacao de video da viatura) 5,54 vezes superior, aumentar em 35,8% a execucao do EVHC (Electronic
Vehicle Health Check) e obter uma taxa de sinalizacdo das viaturas 2,71 vezes superior a registada
inicialmente. A reducdo de movimentacdes e tempos improdutivos conduziu a um ganho de cerca de 44
minutos por dia. Destaca-se ainda a reducdo de cerca de 3,27 horas despendidas em lavagens

duplicadas e o decréscimo do tempo médio de espera para a limpeza interior em 6,81 minutos.

PALAVRAS-CHAVE

Business Process Model and Notation, Desperdicio, Lean Production, Melhoria Continua, Servico Apos-

Venda



Processes analysis and improvement in a car repair company

ABSTRACT

This dissertation project is part of the Master in Industrial Engineering and Management and it was carried
out in a business context at Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A. in Guimaraes. The main objectives
of this project were to map, analyse and improve the after-sales processes to enhance both space and
processes’ organization, ensure process standardization and reduce waste. Lean, Business Process

Model and Notation (BPMN) and Time and Motion Study tools were used to achieve the goals outlined.

The research methodology used to carry this project was Action-Research. Therefore, this study begun
with a literature review embracing the concepts that support this project. At the same time, the initial
state of the main processes was modelled and problems such as activities on an ad-hoc basis, lack of
visual management, lack of standardization, excessive movements, unproductive times and inappropriate

layouts were identified.

To reduce or eliminate the impact of the identified problems, improvement proposals were developed,
and it involved the 5S and visual management application in reception and workshop, mechanisms to
ensure processes standardization in reception and interior washing, organization of the folders and keys
of the vehicles, signalling of washed cars, modification of the service station’s layout, change of the interior
washing schedule and organization of parking lot. The processes that have undergone significant changes

were modelled using BPMN.

The application of 5S in the reception and workshop allowed an increase of 75% and 100%, respectively,
in the results of the audits, which led to a significant improvement in the organization and operation of
these areas. Standardization of processes resulted in a 5,54 times higher QChannel (video recording of
the vehicle) execution rate, a 35,8% increase in EVHC (Electronic Vehicle Health Check) execution and a
2,71 times higher vehicle signalling rate. The reduction of movements and unproductive times led to a
gain of about 44 minutes per day. About 3,27 hours were saved on duplicate washes and the average

waiting time for interior cleaning decreased by 6,81 minutes.

KEYWORDS

Business Process Model and Notation, Waste, Lean Production, Continuous Improvement, After-sales

service
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1. INTRODUCAO

O presente projeto de dissertacao surge no ambito do Mestrado em Engenharia e Gestao Industrial, tendo
sido realizado em contexto empresarial nas instalacées da Carclasse — Comércio de Automdveis, S.A.,

em Guimaraes, durante um periodo de seis meses.

Neste capitulo & apresentado o enquadramento da dissertacao, assim como a motivacao para o presente
projeto e principais objetivos do mesmo. Por fim, sdo descritas a metodologia de investigacao utilizada e

a estrutura da dissertacao.

1.1  Enquadramento e Motivacao

As empresas tém vindo a concentrar os seus esforcos na qualidade do servico apos-venda (APV), area
que pode contribuir para cerca de 50% dos lucros de uma organizacao (Holmstrom et al., 2011). O
servico apos-venda define-se como o conjunto de acdes oferecidas pelo fabricante ou revendedor apos a
aquisicao de um dado produto ou servico com o intuito de auxiliar o cliente durante a utilizacdo do mesmo
(Gaiardelli et al., 2007). Os exemplos mais comuns sao as reparacdes e manutencdes de viaturas no

setor automével (Balinado et al., 2021).

Nos dias de hoje, em que o mercado se caracteriza por uma crescente globalizacao, competitividade e
exigéncia (Singh & Singh, 2020), é fundamental que as organizacdes sejam capazes de responder
eficientemente as necessidades dos seus clientes (Kapitanov, 2017). Estes valorizam cada vez mais a
entrega de produtos ou servicos de qualidade, a baixo custo e num curto periodo de tempo (Jasti &
Kodali, 2015). Neste sentido, torna-se imperativo que as empresas procurem adotar estratégias que

permitam satisfazer e fidelizar o cliente.

Atualmente, as empresas veem no servico apos-venda uma forma de conquistar a confianca dos seus
clientes. Um servico de qualidade e que va ao encontro das necessidades e expectativas do consumidor
contribui para uma maior satisfacdo do cliente, o que, consequentemente, leva a sua retencdo e

fidelizacao (Balinado et al., 2021).

Um dos mecanismos utilizados pelas empresas para a melhoria do servico apds-venda € a adocéao do
pensamento Lean (Dombrowski & Malorny, 2016), abordagem que surgiu no seio da cultura japonesa,
particularmente na 7oyota Motor Corporation, na década de 1950 (Ohno, 1988). Finalizada a Segunda

Guerra Mundial, os meios materiais, monetarios e mao de obra eram escassos (Kumar et al., 2022),



pelo que as organizacdes foram obrigadas a gerir a sua producao com recursos limitados. Neste contexto,
surgiu o Lean Production (LP), que teve como grande impulsionador Taiichi Ohno, o principal responsavel
pelo 7oyota Production System (TPS), objetivando o aumento da produtividade e a eliminacdo de
desperdicios (Ohno, 1988). Os desperdicios podem ser definidos como qualquer acdo que ndo contribui
diretamente para o acréscimo de valor a um produto ou servico na perspetiva do cliente (Alves et al.,
2012). Segundo Ohno (1988), os desperdicios podem ser classificados em sete categorias:
sobreproducao, movimentacdes, inventario, transportes, defeitos, esperas e processamento excessivo.
Posteriormente, o n&o aproveitamento do potencial humano foi também apontado como oitavo

desperdicio (Womack & Jones, 2003).

A filosofia Lean guia-se por cinco principios fundamentais que servem de base para uma correta
implementacdo desta abordagem, sendo estes: identificar valor; mapear a cadeia de valor; criar fluxo

continuo; producao puxada; perseguir a perfeicado (Womack & Jones, 2003).

Tal como referido, um dos principios Lean é alusivo ao Mapeamento de Processos, uma ferramenta que
visa representar esquematicamente os diferentes fluxos e operacdes inerentes a um dado processo,
permitindo ter uma visdo geral e clara do mesmo. Esta ferramenta revela-se Util na identificacdo de

ineficiéncias e oportunidades de melhoria nos processos de uma organizacao (Tirpakova et al., 2022).

Uma notacdo de modelacdo deve ser facilmente compreendida por qualquer pessoa envolvida nos
processos do negdcio. Atualmente, o Business Process Model and Notation (BPMN) é a ferramenta mais
utilizada nesse ambito (Chinosi & Trombetta, 2012). O BPMN foi desenvolvido com o objetivo de criar
uma linguagem comum para o0 mapeamento de processos, definindo um conjunto de regras e simbolos
universais que permitem modelar diferentes fluxos facilmente entendidos por todos aqueles que

conhecem esta notacao.

Adicionalmente, é possivel destacar ainda outra técnica fundamental na melhoria organizacional, o
Estudo do Trabalho. Este pode ser definido como um método de recolha de dados relativos a duracéo
(Medida do Trabalho) e aos métodos necessarios (Estudo de Métodos) a execucdo de uma dada tarefa
(Saibani et al., 2015). O objetivo é aumentar a eficiéncia dos processos através da reducao de
desperdicios, 0 que passa pela reducao de tempos improdutivos, trabalho suplementar e movimentos

desnecessarios.

O presente projeto de dissertacao surge da determinacédo da Carclasse em melhorar continuamente o
seu servico apoés-venda. O propésito deste projeto € mapear o estado inicial dos processos mais

relevantes, desde o agendamento da reparacdo da viatura até a entrega da mesma ao cliente, e identificar



oportunidades de melhoria. Para tal, a aplicacdo de conceitos e ferramentas Lean, de Mapeamento de

Processos e de Estudo de Trabalho serdo fundamentais.

1.2  Objetivos

A presente dissertacao sera desenvolvida no servico apos-venda da Jaguar/Land Rover (JLR) da
Carclasse de Guimaraes objetivando a analise e melhoria dos fluxos de viaturas, materiais e informacao.
O proposito é examinar todo o fluxo, desde o0 momento em que o cliente efetua o agendamento da
intervencao a sua viatura até ao instante em que esta lhe é entregue, tendo por base conceitos e
ferramentas Lean, de Mapeamento de Processos e de Estudo do Trabalho. Neste sentido, procedeu-se

a definicdo de alguns objetivos mais especificos, nomeadamente:

e Mapeamento da situacao inicial e levantamento dos principais desperdicios;

Analise das tarefas dos postos de trabalho;

e Medicdo de tempos de operacoes;

e Analise de indicadores de desempenho (KPI) para avaliar o desempenho atual;

e Proposta de acdes de melhoria;

e Implementacdo das propostas de melhoria;

e Mapeamento do funcionamento dos processos com as melhorias sugeridas;

e Acompanhamento da evolucédo dos KPl em funcao das melhorias implementadas.
Com a concretizacao destes objetivos, esperam-se obter os seguintes resultados:

e Melhoria do nivel de organizacao do espaco e dos processos;

e Garantia da normalizacao dos processos;

e Reducao de desperdicios.

1.3  Metodologia de Investigacao

A metodologia adotada para o desenvolvimento do projeto de dissertacao foi a estratégia de Investigacao-
Acdo, a qual concilia a producao de conhecimento (investigacdo) com a transformacdo de uma dada

realidade (ac&o), ocorrendo estes processos em simultaneo (Mello et al., 2012).



Esta abordagem caracteriza-se por um ambiente colaborativo entre o investigador e os membros do
sistema em estudo que, em conjunto, trabalham no sentido de gerar melhorias na realidade analisada.
A Investigacao-Acdo segue um processo iterativo que, segundo os autores Susman & Evered (1978),

possUi cinco etapas, as quais se encontram esquematizadas na Figura 1.

DIAGNOSTICO

|dentificacdo e definicao do
problema

PLANO DE ACAO

APRENDIZAGEM
Consideragio de diferentes

|dentificacio das concluses gerais alternativas para solucionar o

problema

AVALIACAD ACAO

Estudo das consequéncias das Selecdo das altermativas a
acoes realizadas implementar

\_/

Figura 1 - Ciclo da metodologia Investigacao-Acao
(adaptado de Susman & Evered, 1978)

A abordagem passa pela elaboracdo de uma analise critica ao sistema em estudo, identificando-se os
principais problemas existentes. Seguidamente, sdo definidos e implementados procedimentos que
permitam solucionar os problemas detetados. Por fim, segue-se a fase de avaliacao das acdes tomadas.

Este ciclo repete-se 0 numero de vezes necessaria até se atingirem os resultados pretendidos.

Estabelecendo a ligacao entre as etapas desta metodologia e o desenvolvimento do presente projeto,
numa primeira fase procede-se a definicao de objetivos, a familiarizacao com o funcionamento do servico

apos-venda e ao levantamento das principais ineficiéncias inerentes ao processo.

Apds a fase de diagnostico, segue-se a analise dos problemas identificados com o intuito de definir
estratégias para os solucionar. Desta etapa resulta um plano de acao, delineado juntamente com os

colaboradores da empresa, que é colocado em pratica na terceira fase.

Apods implementadas as agdes de melhoria é crucial monitorizar a sua evolucdo, comparando-se a
situacao inicial e final através da analise de indicadores de desempenho, o que permite perceber se 0s
objetivos delineados inicialmente foram ou nao atingidos. No caso de nao terem sidos alcancados
resultados satisfatorios, procede-se a reestruturacao das propostas idealizadas e inicia-se uma nova fase

de implementacao. Este processo repete-se até serem obtidos os resultados desejados.



Na fase final ¢ fundamental refletir sobre as principais conclusdes e aprendizagens resultantes do

desenvolvimento do projeto.

A abordagem adotada ao longo do desenvolvimento desta investigacao é a abordagem indutiva dado que
o projeto de dissertacao passa pela recolha de dados e pelo desenvolvimento de uma teoria em funcao

da analise desses dados.

Os dados recolhidos ao longo do projeto serdo tanto qualitativos como quantitativos, tratando-se,
portanto, de um método de investigacdo misto. Por fim, o horizonte temporal considerado é longitudinal

uma vez que 0s mesmos fendmenos serdo alvo de analise ao longo de varios meses.

1.4  Estrutura da Dissertacao
A presente dissertacdo encontra-se estruturada em sete capitulos.

O primeiro capitulo engloba o enquadramento e a motivacdo do projeto de dissertacdo, assim como os
principais objetivos do mesmo. Adicionalmente, sao descritas a metodologia de investigacao utilizada e

a estrutura da dissertacao.

No segundo capitulo sdo apresentadas as bases teoricas que se revelam fundamentais para o
desenvolvimento do projeto de dissertacdo, nomeadamente 7oyota Production System, filosofia Lean,

Gestao de Processos de Negocio (BPM) e Estudo do Trabalho.

O terceiro capitulo aborda a apresentacao da Carclasse — Comércio de Automaéveis, S.A., empresa onde
se desenvolveu este projeto. Especificamente, é relatado o enquadramento histérico da empresa, a sua
estrutura organizacional, a missao, visao e valores que regem o seu funcionamento e ainda o /gyout do

sistema produtivo.

No quarto capitulo procede-se a caracterizacao do sistema produtivo, descrevendo-se detalhadamente o
modo de funcionamento das diferentes fases. Nesta etapa ¢ ainda efetuado o levantamento dos principais

problemas existentes.

O quinto capitulo retrata o conjunto de propostas de melhoria idealizado para colmatar os problemas
referidos no capitulo anterior, apresentando-se no capitulo seis o0s resultados associados a

implementacao destas sugestoes.

Por fim, no sétimo capitulo séo relatadas as principais conclusdes resultantes do desenvolvimento do

projeto, bem como algumas recomendacdes de trabalhos futuros.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O presente capitulo apresenta uma revisdo bibliografica sobre os principais conceitos tedricos que
suportam esta dissertacao. Primeiramente, realiza-se uma breve explicacao sobre o servico apos-venda
e a sua importancia para a satisfacdo e retencao dos clientes. Em segundo, procede-se a apresentacéo
do 7oyota Production System seguida da explicacdo do conceito de Lean Production. No que diz respeito
a esta filosofia, referem-se os principios, desperdicios e ferramentas a ela associados. Por fim, abordam-

se ainda os temas da Gestao de Processos de Negocio e do Estudo do Trabalho.

2.1  Servico Apds-Venda

Atualmente, o servico apos-venda é visto como uma importante fonte de receita, lucro e vantagem
competitiva em diversos setores (Gaiardelli et al., 2007). Este pode ser definido como qualquer atividade
levada a cabo pelo fabricante ou revendedor apos a aquisicdao de um dado produto (Gaiardelli et al.,

2007), auxiliando o cliente durante o seu periodo de utilizacao.

Segundo Dombrowski & Malorny (2016), o servico apos-venda pode dividir-se em trés categorias
principais: Reposicdo de Pecas, Atendimento ao Cliente e Venda de Acessorios. O segmento da
Reposicao de Pecas envolve toda a gestdo de componentes, abrangendo tarefas como disposicao,
precificacdo, venda, previsao da procura e distribuicao. Esta area de extrema importancia tem como
funcao garantir a disponibilidade das pecas ao longo do ciclo de vida do produto (Dombrowski & Malorny,
2016). Por sua vez, o segundo segmento abrange atividades como manutencoes, reparacoes e revisdes
dos produtos. Por fim, a Venda de Acessorios providencia pecas, produtos ou servicos complementares

que satisfacam requisitos adicionais do cliente.

A qualidade e eficiéncia de um servico é determinante para conquistar a satisfacdo e retencéo do
consumidor (Balinado et al., 2021), revelando-se como um fator diferenciador no mercado atual (Adusei

& Tweneboah-Koduah, 2019).

Nos dias de hoje, 0 mercado caracteriza-se por uma crescente globalizacao, competitividade e exigéncia
(Singh & Singh, 2020), surgindo cada vez mais o interesse por experiéncias que vdo para além do
momento de compra. Neste sentido, afirma-se a importancia do investimento por parte das empresas
na melhoria das atividades do apds-venda, um servico caracterizado por uma relacao de longo prazo

com o cliente e com potencial para gerar grandes margens de lucro (Dombrowski & Malorny, 2017).



As organizacdes devem desenvolver estratégias que permitam oferecer um servico de qualidade aos
consumidores, atendendo as suas necessidades e expectativas. Desta forma, possibilita-se a construcéo
de relacionamentos duradouros entre a empresa e o cliente, contribuindo para a sua retencdo e

fidelizacdo (Balinado et al., 2021).

2.2  Toyota Production System

O Toyota Production System (TPS) é uma filosofia de producao desenvolvida no Japao apos a Segunda
Guerra Mundial, uma época marcada por grandes dificuldades econoémicas para as organizacoes

japonesas, inclusivamente a 7oyota Motor Corporation, empresa onde surgiu o TPS.

Para fazer frente a estas adversidades, a 7oyofa atribuiu a Taiichi Ohno a responsabilidade de tornar o
sistema produtivo mais eficiente, tendo como principal desafio a reducéo de custos na producao de
poucas quantidades de varios produtos distintos. Dada esta caracteristica do mercado japonés,
rapidamente se tornou percetivel que o modelo de producdo em massa, desenvolvido por Henry Ford,
nao era o mais adequado. Neste sentido, surgiu a necessidade de criar um novo sistema produtivo

objetivando a eliminacao de qualquer tipo de desperdicio e 0 aumento da eficiéncia produtiva.

A verdade é que inicialmente este novo modelo de producao ndo se revelou muito atrativo para as
empresas do Ocidente, dado que a sua economia registava nesta altura um crescimento sustentado, nao
existindo qualquer interesse em alterar as praticas existentes (Carvalho & Sousa, 2021). Tal sé aconteceu
apos a Crise do Petrdleo, ocorrida no final de 1973. Esta crise petrolifera afetou a economia a nivel
mundial, vivendo-se um periodo de grande instabilidade, inclusivamente na economia japonesa. Os
gestores enfrentaram grandes dificuldades ao assistirem a estagnacao das suas empresas e a quebra
dos valores de producéo (Ohno, 1988). No entanto, nesta altura, a 7oyota Motor Corporation destacou-
se das demais ao conseguir apresentar lucros no periodo de 1975 a 1977 (Ohno, 1988), facto que

despertou o interesse de organizacbes de varias partes do mundo.

Segundo Sugimori et al. (1977), o TPS assenta em dois conceitos basicos: reducédo de custos através da
eliminacao de desperdicios e o sistema Aespect-for-Human. No que diz respeito a eliminacao de
desperdicios, Sugimori et al. (1977) defende a utilizacdo de quantidades minimas essenciais de
equipamentos, materiais e operadores. Por outro lado, o sistema desenvolvido pela 7oyofa pretende
ainda potenciar as capacidades dos colaboradores (Alves et al., 2012), possibilitando que estes
participem ativamente nos diferentes processos e contribuam para a melhoria dos mesmos (Sugimori et

al., 1977).



Os conceitos e principios associados a filosofia desenvolvida pela 7oyota sdo frequentemente ilustrados
através de uma casa (Figura 2). Esta ilustracao designa-se por casa TPS e pode dividir-se em trés partes

fundamentais: base, pilares e objetivos.

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

Just-In-Time t People & Teamwork J Jidoka
“Right part, right amount, S ___— |(In-station quality)
right time” S “Stop to fix problems”
R Continuous Improvement
inventory to //’//////\\\\\\ Make problems
s N visible
problas Waste Reduction

Leveled Production (heijunka)
Stable and Standardized Processes

Figura 2 — Casa TPS
(retirado de Liker & Morgan, 2006)

Na base ¢é possivel encontrar o conceito Hejjunka, termo que se refere ao nivelamento da producdo. O
objetivo é alcancar estabilidade e constancia em termos produtivos (Carvalho & Sousa, 2021), nivelando
o tipo e a quantidade de produtos fabricados num dado periodo de tempo. Associado a este conceito,
surge o Standard Work, segundo termo presente na base da casa TPS. O propdsito é garantir a
homogeneidade dos processos, eliminando qualquer tipo de variacdo (Kumar et al., 2022). Segundo
Ohno (1988), existem trés elementos fundamentais para se obter processos estaveis e padronizados,
devendo especificar-se o tempo de ciclo, a sequéncia de operacdes e 0 minimo de inventario essencial

a conducao do processo.

Por sua vez, os pilares fundamentais a sustentacdo do TPS sdo o Just-in-Time (JIT) e a Autonomacdo. A
producao JIT consiste em fazer com que 0s componentes e materiais corretos cheguem aos processos
onde sao indispensaveis, apenas no momento em que Sdo necessarios € na quantidade necessaria
(Carvalho & Sousa, 2021). O segundo pilar, também conhecido por Jidoka, esta associado a presenca
de automatismos nas maquinas que levem a que estas parem automaticamente sempre que alguma

anomalia é detetada, impedindo assim que unidades defeituosas avancem para a operacao subsequente.

Por fim, o telhado da casa esta associado aos objetivos do TPS que visa a melhoria da qualidade dos
produtos, um menor custo e prazo de entrega e a garantia da seguranca e moral dos colaboradores.
Todos estes objetivos podem ser alcancados através da eliminacdo de qualquer tipo de desperdicio,

principal propésito associado a esta filosofia de producao.



Ainteracao de todos os elementos mencionados é essencial para a sustentacdo do TPS (Liker & Morgan,

2006).

2.3 Lean Production

O termo Lean Production surgiu pela primeira vez na publicacao 7riumph OFf The Lean Production System
(Krafick, 1988), mas apenas se tornou popular através do livro 7he Machine That Changed the World
(Womack et al., 1990). Este conceito surgiu com base nos principios do TPS e defende a ideia de produzir
mais com mMenos, ou Seja, gerar 0 mesmo oufput com Menos recursos, isto €, com menos esforco,

menos espaco, menos investimento e menos tempo (Womack & Jones, 2003).

O pensamento Lean &€ um modelo de referéncia na procura da exceléncia nas organizacdes, possuindo
um vasto conjunto de ferramentas que contribuem para a identificacao e eliminacdo de desperdicios

(Singh et al., 2018).

Resumidamente, segundo Kumar et al. (2022), é possivel afirmar que os principais objetivos da filosofia
Lean sao a melhoria da qualidade, a garantia da seguranca e motivacdo dos colaboradores e a reducao

de custos e do /fead time (LT).

2.3.1 Principios Lean

Segundo Womack & Jones (2003), o Lean Production possui cinco principios fundamentais (Figura 3)
que garantem uma implementacdo correta desta metodologia, sendo eles: Identificacdo de valor;

Mapeamento da cadeia de valor; Criacao de fluxo continuo; Producao puxada; Perseguicdo da perfeicao.

IDENTIFICAGAO
/ e \
MAPEAMENTO DA
CADEIA DE VALOR
PRODUGAD
PUXADA

\—/

Figura 3 - Principios do Lean Production

O primeiro principio consiste em analisar o que é valor nos produtos e€/ou servicos que a organizacao

oferece ao mercado, ou seja, aquilo pelo qual o cliente esta disposto a pagar.



O propésito do segundo principio € identificar e mapear todos os processos inerentes a producado de um
artigo ou servico, identificando aqueles que acrescentam e que ndo acrescentam valor. As operacdes
que nao contribuem para o acréscimo de valor ao produto ou servico devem ser eliminados ou

minimizados (Carvalho & Sousa, 2021).

Relativamente a criacdo de um fluxo continuo, este visa assegurar que todo o0 processo ocorra com o
minimo de paragens possivel, devendo os produtos em curso de fabrico estar sempre em transformacao

numa dada operacdo ou a avancarem para o processo seguinte (Carvalho & Sousa, 2021).

Na producao puxada, o processo de fabrico inicia-se apenas quando existe um pedido por parte do
cliente, produzindo-se somente o necessario, na quantidade e instante de tempo necessarios. Ou seja,

nesta situacao é o cliente que puxa a producao.

Por fim, o quinto principio é alusivo & promocao de acdes de melhoria, visando melhorar continuamente

todas as operacoes.

2.3.2 Desperdicios

Tal como mencionado anteriormente, o objetivo do Lean Production é a eliminacdo de desperdicios que
afetam negativamente o desempenho de uma organizacédo. Desperdicio pode ser definido como qualquer
atividade que nao contribui diretamente para o acréscimo de valor a um produto ou servico na perspetiva

do cliente (Alves et al., 2012).
Ohno (1988) propds a classificacdo dos desperdicios em sete categorias:

e Sobreproducdo: Este desperdicio ocorre sempre que se produz mais do que 0 necessario no
momento (Carvalho & Sousa, 2021), podendo corresponder a producéo de artigos quando nédo
existem ordens para tal ou a producdo de quantidades superiores as requeridas pelo cliente
(Liker, 2004). A sobreproducéo é frequentemente vista como o pior dos desperdicios, uma vez

que sdo responsaveis por muitos dos restantes (Liker, 2004).

e Inventario: O sfock corresponde a acumulacdo de materiais, artigos, componentes ou produtos
em qualquer etapa do sistema produtivo (Carvalho & Sousa, 2021). O excesso de inventario
conduz a outros desperdicios, nomeadamente transportes, movimentacdes e defeitos. Além

disso, ao longo do tempo os materiais armazenados podem deteriorar-se ou tornar-se obsoletos.

e Esperas: Tempo de paragem de recursos, sejam estes maquinas ou pessoas, devido a diversos

fatores, inclusivamente espera por informacao ou falta de material. De acordo com Carvalho &
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Sousa (2021) podem existir quatro tipos de esperas: pessoas a espera de maquinas; pessoas a

espera de pessoas; maquinas a espera de pessoas; maquinas a espera de outras maquinas.

e Transportes: Engloba a movimentacdo de materiais, componentes, produtos ou ferramentas de

um local para o outro (Liker, 2004).

e Sobreprocessamento: Este desperdicio esta associado a realizacdo de operacdes duplicadas ou
redundantes. Este problema pode estar associado a utilizacao de métodos de trabalho
incorretos, equipamentos em mas condicdes ou ferramentas inadequadas (Carvalho & Sousa,

2021).

e Movimentacoes: Envolve qualguer movimento de pessoas ou equipamentos que nao contribui
para o acréscimo de valor num dado produto ou servico (Kumar et al., 2022), estando estas
movimentacdes muitas vezes associadas a uma disposicdo desadequada dos equipamentos e

falta de organizacdo dos postos de trabalho.

e Defeitos: Este desperdicio estd associado a falhas na producdo, originando componentes
defeituosos que ndo podem ser aproveitados (scrap) ou que t€m que ser alvo de operacdes

corretivas (retrabalho).

Posteriormente, Womack & Jones (2003) propuseram a inclusdo de um oitavo desperdicio, o ndo
aproveitamento do potencial humano, que esta associado, por exemplo, a atribuicdo de tarefas aos
colaboradores para os quais nao foram devidamente treinados e a falta de atencéo dada as contribuicdes
de melhoria sugeridas pelos colaboradores. As organizacoes devem garantir que todo o talento dos seus
trabalhadores € bem aproveitado, incentivar e envolver os colaboradores nas acoes de melhoria e ainda

assegurar-lhes formacao e oportunidades de crescimento.

Todos os topicos mencionados constituem aquilo a que se denomina por muda, um dos 3M. Segundo
Carvalho & Sousa (2021), os 3M (muda, muri e mura) sao considerados os “inimigos da producao”

devendo ser realizados esforcos constantes no sentido de os eliminar.

Enquanto o muda se relaciona com o conceito de desperdicio, o mura refere-se a qualquer tipo de
variabilidade no sistema produtivo. A falta de normalizacdo dos processos ¢ um exemplo de mura,

podendo este ser eliminado através de nivelamento e uniformizacdo dos processos.

Por sua vez, o muri representa a sobrecarga de pessoal ou equipamentos, sendo estes colocados a

operar acima da sua capacidade.

Estes trés conceitos sdo facilmente percetiveis através da representacao da Figura 4.
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Figura 4 - llustracao dos 3M
(retirado de Lean Enterprise Institute, 2023)

2.4 Ferramentas Lean

Neste subcapitulo apresentam-se algumas técnicas e ferramentas associadas a implementacao da

filosofia Lean.

24.1 Kaizen

Dada a crescente exigéncia e competitividade dos mercados, a preocupacao por parte das organizacoes

com a melhoria continua das suas operacdes torna-se imprescindivel (Singh & Singh, 2009).

Kaizen, termo japonés para melhoria continua, € um dos elementos fundamentais do TPS que se foca
na realizacao de pequenas melhorias que impliguem um baixo investimento, baixo risco e que sejam de
facil implementacéo (Jacobson et al., 2009). O objetivo é elaborar melhorias incrementais de forma
regular e continua, estimulando todos os colaboradores de todas as areas da empresa a participar neste
processo. Todos os individuos sao incentivados a elaborar sugestdes de melhoria no sentido de eliminar
qualquer atividade causadora de desperdicio. Assim, é possivel afirmar que a filosofia Aaizen assenta
essencialmente no trabalho de equipa, no qual a opinido de cada um é considerada e valorizada (Prosi¢,

2011).

A implementacéo da melhoria continua numa organizacao apoia-se no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act),

o qual é formado por quatro etapas essenciais (Karkoszka & Honorowicz, 2009):
e Plan (P): Andlise dos dados disponiveis e definicdo do plano de melhoria a implementar;
e Do (D): Execucado do plano de melhoria delineado na fase anterior;

e (Check (C): Recolha e analise de dados para verificar se os resultados desejados estdo a ser

alcancados;
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o Act(A): Adocao de estratégias que permitam manter os ganhos alcancados ou realizar correcoes

caso necessario.

A pratica da filosofia kaizen pode trazer diversos beneficios para as organizacdes, nomeadamente
reducao de desperdicios, aumento da produtividade e qualidade, maior envolvéncia dos colaboradores,
aumento da seguranca, reducdo de custos e tempos de ciclo e, ainda, aumento da satisfacdo do

consumidor.

2.4.2  Standard Work

A normalizacdo de processos é uma das ferramentas /ean mais importantes, visando a reducdo das
variacGes ocorridas numa operacdo e o aumento da qualidade de produtos e processos (Mikva et al.,

2016).

Numa organizacao, a existéncia de colaboradores com diferentes niveis de formacéo e experiéncia
contribui para que cada individuo possua a sua forma especifica de executar as tarefas. Assim, no sentido
de alcancar a uniformizacdo dos processos, é fundamental entender qual a melhor forma de

desempenhar determinada tarefa e documentar todos os passos necessarios (Ungan, 2006).

Os procedimentos e informacdes que constam no documento elaborado devem ser rigorosamente
cumpridos. Para isso, € importante que este documento, designado sfandard work sheet, seja claro e
conciso de forma a ser facilmente compreendido por todos. Na standard work sheet devem constar trés

elementos essenciais:
e Tempo de ciclo: tempo necessario para produzir uma unidade de produto;
e Sequéncia de operacdes: ordem pela qual os processos devem ser executados;

e Inventario padrao: quantidade minima de materiais necessarios para garantir o funcionamento

das operacoes.

Segundo Mikva et al. (2016), a normalizacao de processos possui diversos beneficios associados,

nomeadamente:

Reducao de variabilidade;

Reducéao de defeitos;

Reducéao de custos;

Melhoria da seguranca e comunicacao;
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e Tornar os problemas visiveis;
e Aumento da capacidade de resposta;

e Maior facilidade na formacéo de novos colaboradores.

2.4.3 Gestao Visual

O ser humano caracteriza-se por ser essencialmente visual, acreditando-se que cerca de 75% da
informacdo que capta do exterior é obtida através da visdo (Jaca et al., 2014; Oakland, 1999). Neste
sentido, diversas organizacdes procuram recorrer a utilizacdo de ferramentas visuais para transmitir as

mais variadas informacdes de forma simples, clara e acessivel a todos.

Segundo Jaca et al. (2014), o maior desafio para as instituicdes ndo é a falta de disponibilizacdo de
informacdo, mas sim a criacdo de um sistema eficaz de comunicacdo que permita transmitir essa
informacéo. Os dados relativos aos processos de uma empresa devem estar visiveis e ser faciimente
compreendidos por todos os individuos (Parry & Turner, 2006). Sinalizacdes, codigos de cores, sistemas
de luzes e quadros informativos sao alguns exemplos de mecanismos de gestao visual adotados pelas

organizacoes.

A gestao visual revela-se uma ferramenta poderosa para 0s processos de gestado e de tomada de decisédo
(Jaca et al., 2014) que, se corretamente aplicada, pode conduzir a diversos beneficios tais como
facilidade e rapidez de transmissdo de informacdo, aumento da produtividade, reducdo de custos,

aumento da seguranca e reducdo de defeitos.

A Tabela 1 apresenta um resumo das principais funcdes da gestdo visual enunciadas por Tezel et al.

(2016).

Tabela 1 - Funcdes da Gestao Visual
(adaptado de Tezel et al., 2016)

Funcéo Definicéo

Capacidade de um processo comunicar com 0s
Transparéncia
individuos.

Criacao de habitos e rotinas que garantam a
Disciplina
execucao dos procedimentos corretos.

Melhoria continua Processos sustentados e focados na inovacao.
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Tentativa de facilitar os esforcos dos
colaboradores na execucdo das suas atividades
Trabalho facilitado
habituais através da utilizacao de mecanismos

visuais.

Aprender com a experiéncia ou possibilitar a
Formacéao no trabalho
integracao do trabalho com a aprendizagem.

Sentimento de posse e de conexdo com um dado
Propriedade partilhada
objeto material ou imaterial.

Utilizacdo de factos e dados baseados em
Gestao baseada em factos
estatistica .

Esforcos  constantes na  monitorizacao,
Simplificacao processamento, visualizacdo e distribuicdo de

informacdes a individuos e equipas.

Eliminacdo de barreiras e criacdo de empatia
Unificacao dentro da organizacao através de uma partilha

eficiente de informacao.

2.4.4 Técnica dos bS

A técnica dos 5S é uma das ferramentas mais populares da cultura Lean, tendo como proposito o
aumento da eficacia, eficiéncia e seguranca do espaco de trabalho (Carvalho & Sousa, 2021). A
designacao desta técnica deriva da lingua japonesa, englobando cinco etapas fundamentais todas
iniciadas com a letras S: Seiri; Seiton, Seiso,; Seiketsu; Shitsuke. Mais tarde, estas designacdes foram
traduzidas para inglés, tornando-se conhecidas, respetivamente, por Sort Set in order, Shine,

Standardize e Sustain.

A primeira etapa consiste em identificar os materiais existentes na zona de trabalho, classificando-os em
necessarios ou desnecessarios. O objetivo é remover do espaco todos os itens que sdo dispensaveis.
Seguidamente, procede-se a definicdo de locais apropriados para cada um dos materiais necessarios. A
terceira etapa consiste em limpar e inspecionar o espaco de trabalho, seguindo-se as fases de
Standardize e Sustain que visam, respetivamente, a criacdo de normas e a definicdo de rotinas que

permitam sustentar os S's anteriores.
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Segundo Randhawa & Ahuja (2017), um local de trabalho limpo e organizado contribui para uma maior

seguranca, eficiéncia, motivacao e satisfacdo dos colaboradores com o trabalho.

2.4.5 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também conhecido por Diagrama de Causa-Efeito ou Diagrama de Espinha de
Peixe, é considerado uma das ferramentas basicas da qualidade, tendo sido desenvolvido por Kaoru

Ishikawa no inicio da década de 1940 (Bilsel & Lin, 2012).

Esta ferramenta revela-se bastante Gtil na identificacdo de potenciais causas para um dado problema. O
formato do diagrama assemelha-se ao esqueleto de um peixe no qual a espinha principal encontra-se
ligada a espinhas secundarias que representam as principais causas para o problema. Cada uma destas
causas principais pode ser originada por diversas subcausas as quais se encontra conectada. A Figura

5 ilustra 0 modelo genérico para o diagrama de Ishikawa.

Secondary
cause

>]] Problem

Primary cause

Figura 5 - llustracao do diagrama de Ishikawa
(adaptado de Bilsel & Lin, 2012)

O diagrama de Causa-Efeito deve ser normalmente elaborado em equipa em jeito de sintese de uma
sessao de brainstorming, garantindo a inclusao de diferentes pontos de vista para o mesmo problema.

Esta ferramenta pode ser aplicada a qualquer area e problema (Doshi et al., 2012).

2.4.6 Diagrama de Esparguete

O diagrama de esparguete é utilizado com o intuito de analisar as movimentacdes de um dado
colaborador ou produto durante um certo periodo de tempo (Senderska et al., 2017). A ideia é desenhar
no /ayout do espaco em estudo todos os movimentos realizados por um ou mais colaboradores ou
materiais, possibilitando a identificacdo de deslocacdes desnecessarias. O objetivo desta ferramenta é
eliminar movimentos ineficientes, sendo bastante util em casos de redefinicdo de /ayoutou de alteracoes

de procedimentos e normas de trabalho (Carvalho & Sousa, 2021).
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2.4.7 Poka Yoke

O termo Poka Yoke refere-se a dispositivos ou procedimentos desenvolvidos com o objetivo de evitar a
ocorréncia de erros. Esta ferramenta foi desenvolvida em 1961 por Shigeo Shingo assente na ideia de
que nao ¢ aceitavel a producdo de qualquer quantidade de produtos defeituosos, por mais pequena que

seja (Dudek-Burlikowska & Szewieczek, 2009).

Segundo Dudek-Burlikowska & Szewieczek (2009) e Lachajczyk & Dudek-Burlikowska (2006), existem

duas abordagens para a implementacao de mecanismos Poka Yoke:

e Meétodo de Controlo: Quando ocorre um erro procede-se a interrupcao do sistema produtivo para
gue possam ser realizadas as acoes corretivas necessarias. Estes métodos englobam trés tipos
de controlo, nomeadamente método de contacto (deteta desvios nas caracteristicas fisicas dos
produtos), método de valor fixo (assegura que o numero previsto de atividades é executado) e
método de etapas (assegura que as operacdes previstas sdo executadas e que sdo efetivadas na

sequéncia correta).

e Meétodo de Adverténcia: Quando ocorre um defeito sdo utilizadas sinalizacdes para alertar os

operadores dessa situacdo, mas sem interromper a linha de producao.

2.5 Lean Services

0 pensamento Lean foi desenvolvido com o objetivo de eliminar desperdicios e aumentar a produtividade
das organizaces, particularmente empresas de manufatura. No entanto, o sucesso associado a
implementacao desta metodologia tem vindo a despertar um crescente interesse por parte do setor dos

servicos na aplicacao da mesma.

Segundo Kotler et al. (2005), um servico pode ser definido como qualquer atividade ou beneficio que

uma dada parte pode oferecer a outra e que seja intangivel e nao resulte na propriedade de algo.

A area dos servicos tem sido, ao longo dos ultimos anos, um dos principais impulsionadores da economia
europeia, sendo responsavel por cerca de 70% do produto interno bruto da Europa, afirmando-se,

portanto, como uma importante fonte de crescimento econdmico (Andrés-Lopez et al., 2015).

Atualmente, os clientes valorizam cada vez mais a entrega de servicos de qualidade, a baixo custo € num
curto periodo de tempo (Jasti & Kodali, 2015), resultando na necessidade de tornar os servicos mais

eficientes de modo a satisfazer o consumidor.
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As primeiras tentativas de adaptacdo do Lean aos servicos ocorreram na década de 90, no entanto
alguns desafios tiveram que ser ultrapassados (Gupta et al., 2016). Segundo Gupta et al. (2016), a falta
de consciéncia sobre os beneficios da filosofia, a resisténcia a mudanca e a presenca do cliente como

coprodutor sdo fatores que levam a que a abordagem Learn tenha que ser ajustada a area dos servicos.

Uma correta implementacao da filosofia Lean a um servico implica um conhecimento prévio das
caracteristicas intrinsecas a este setor (Andrés-Lopez et al., 2015). Segundo Andrés-Lépez et al. (2015),

0S servicos apresentam os seguintes atributos:

e Intangibilidade: Um servico ndo possui caracteristicas fisicas que permitam ao consumidor

avaliar o potencial beneficio em adquirir tal servico.
e Simultaneidade: A producdo e consumo do servico ocorrem em simultaneo.

e Variabilidade e Heterogeneidade: A qualidade do servico depende de quem, quando € como o

fornece.
e Perecibilidade: Os servicos ndo podem ser armazenados para posterior venda ou utilizacdo.

e Falta de propriedade: O cliente ndo pode possuir um servico. Este apenas tem acesso e pode

usufruir do mesmo.

Dadas as caracteristicas supracitadas, a aplicacdo de ferramentas e principios Lean a este setor tem
certas limitacdes (Gupta et al., 2016), pelo que os conceitos e métodos a adotar devem ser reavaliados

antes da sua implementacao (Andrés-Lopez et al., 2015).

A aplicacao de principios Lean na area dos servicos é conhecida pelo termo Lean Service e, se bem
executada, permite o aumento da competitividade organizacional, melhoria da satisfacéo do cliente,
reducao de variabilidade e eliminacao de desperdicios (Andrés-Lopez et al., 2015). O Lean Service é cada
vez mais usual, existindo ja registos de aplicacdo a servicos financeiros, saude, educacdo (Gupta et al.,

2016) e telecomunicacdes (Arbos, 2002).

2.6  Gestao de Processos de Negocio

Nos dias de hoje, existe uma crescente orientacao das empresas para 0S Seus processos, procurando
geri-los de forma eficaz e eficiente de modo a melhorar o seu desempenho e garantir a satisfacédo do
cliente (Silva & Pereira, 2015). Neste sentido, surge o Business Process Management (BPM), um método

que se revela crucial para qualquer organizacao.
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Segundo ABPMP (2009), o BPM ¢é definido como uma abordagem que visa a identificacdo, concecéo,
execucao, documentacao, medicao, monitorizacdo e controlo de processos de negocio, 0s quais
correspondem a um conjunto de atividades executadas de acordo com uma dada sequéncia com vista
a uma determinada meta (Chinosi & Trombetta, 2012). Na tentativa de melhorarem os seus processos,
as organizacdes tém vindo cada vez mais a recorrer a este método que assenta num conjunto de
ferramentas e principios bem definidos que potenciam o aumento da produtividade e a reducdo de custos

(Van der Aalst, 2013).

As atividades associadas ao Business Process Management podem ser agrupadas em cinco categorias
distintas: concecdo, modelacdo, execucdo, monitorizacdo e otimizacado (Figura 6). De acordo com

Devillers (2011), estas categorias correspondem a diferentes fases do ciclo de vida do BPM constituindo

SN

~_

um ciclo incessante de melhoria.

Figura 6 — Ciclo de vida do BPM
(retirado de Devillers, 2011)

A primeira fase consiste na identificacdo dos processos atualmente presentes na organizacdo e na
projecao de processos futuros (Devillers, 2011). Nesta etapa sdo efetuados o levantamento, identificacao
e registo de todas as atividades, responsabilidades, recursos e resultados associados a cada processo

(Silva & Pereira, 2015).

A etapa seguinte é a fase de modelacao, na qual toda a informacao obtida anteriormente é representada
num modelo de processo de negdcio, o qual pode ser construido recorrendo a diferentes linguagens de

modelacéo (Devillers, 2011).

A fase de execucao consiste na implementacéo de solucoes informaticas que suportem a automatizacao

dos processos de negbcio. Geralmente, as organizacdes possuem diferentes aplicacdes que executam
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atividades distintas. O objetivo nesta fase & garantir a sincronizacado entre as diferentes aplicacdes

(Devillers, 2011).

Por seu lado, a etapa de monitorizacdo consiste na medicao do desempenho dos processos apos as

implementacdes efetuadas.

Por fim, segue-se a fase de otimizacdo, na qual, com base na analise dos resultados obtidos na etapa
anterior, pode existir a necessidade de se proceder a redefinicdo dos processos atuais ou a projecao de
processos adicionais (Devillers, 2011). Esta etapa pode, portanto, conduzir ao inicio de um novo ciclo de

vida (Silva & Pereira, 2015), visando a melhoria continua dos processos.

2.6.1 Modelacao de Processos

Tal como mencionado, a modelacdo de processos de negdcio é uma das fases do BPM. Segundo Padilla
(2014), esta é a etapa mais importante das cinco apresentadas dado que a ocorréncia de erros nesta
fase conduz a propagacao dos mesmos para as etapas posteriores, podendo comprometer o sucesso de

todo o projeto.

A modelacao de processos de negdcio consiste na representacéo grafica de todos os processos existentes
numa empresa (As-/s), permitindo a visualizacdo da sequéncia de etapas inerentes a cada um dos
processos. Desta forma, possibilita-se a compreensdo da forma como a organizacdo funciona, quais as
atividades inerentes e as varias relacdes entre as mesmas (Tirpakova et al., 2022). Através da analise
destes fatores sdo idealizadas melhorias com vista a eliminacdo, ou, pelo menos, reducdo, de

desperdicios, projetando-se os processos futuros (7o-Be) com as alteracdes concebidas.

Para a representacao dos processos é necessario recorrer a linguagens de modelacao adequadas para
o efeito, tais como Business Process Model and Notation (BPMN), Event-driven Process Chain (EPC),

Unified Modeling Language (UML) ou Integration Definition (IDEF).

2.6.2  Business Process Model and Notation (BPMN)

Dada a crescente utilizacdo da modelacdo de processos na melhoria organizacional, surgiu a
necessidade da criacdo e normalizacdo de uma linguagem de modelacdo que fosse facilmente

compreendida por qualquer individuo.

Atualmente, o Business Process Model and Notation (BPMN) é a linguagem mais utilizada, sendo

considerada um standard na modelacdo de processos (Silva & Pereira, 2015). Esta linguagem foi
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desenvolvida pela Business Process Management Initiative (BPMI) em 2004 e adotada pelo Object

Management Group (OMG) desde 2006 (Padilla, 2014; Vom Brocke & Rosemann, 2010).

O BPMN possibilita a representacdo de trés tipos de modelos de processos de negdcio (Vom Brocke &

Rosemann, 2010):
e Processos de negdcio privados ou internos;
e Processos de negocio abstratos ou publicos;
e Processos de negocio colaborativos ou gerais.

Os processos de negdcio privados referem-se aos processos internos e especificos de uma organizacao,
ou seja, sao processos realizados exclusivamente por uma organizacao. Por seu lado, 0s processos
abstratos representam interacées entre um processo de negocio privado e outros processos ou
participantes (Vom Brocke & Rosemann, 2010). Por fim, os processos colaborativos descrevem padrdes

de troca de mensagens entre dois ou mais processos de negdcio (Chinosi & Trombetta, 2012).

Tal como mencionado, o BPMN foi criado na tentativa de criar uma linguagem padrdo de modelacéo e
que fosse facilmente percebida por todos. Para tal foi necessario o desenvolvimento de uma simbologia

que se divide em quatro categorias principais:
e Objetos de Fluxo: representam todas as acdes que podem acontecer num processo de negacio.
e Objetos de Conexdo: sdo utilizados para conectar os objetos de fluxo.

e  Swimlanes: cada uma representa um participante do processo, contendo o conjunto de todas as

atividades desempenhadas por esse participante.

o Artefactos: tém como funcao fornecer informagdes adicionais sobre 0s processos sem afetar a
ordem do fluxo.
Estas categorias sdo apresentadas com maior detalhe na Tabela 2.

Tabela 2 - Elementos do BPMN
(White, 2004)

Categoria Subcategoria Descricao Simbologia

Existem trés tipos: inicial, intermédio e

Evento final. Normalmente, um evento tem uma O @ O

Objetos de

Fluxo . .
causa ou um impacto associado.
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Atividade | Representam o trabalho realizado. C]
Utilizado para controlar a divergéncia e
Gateway O
convergéncia do fluxo.
Fluxo de Determina a ordem com que as
Sequéncia | atividades sdo executadas. ’
Objetos de Fluxo de Representa o fluxo de mensagens entre
Conexao Mensagem | participantes distintos. S =
Utilizada para associar artefactos a
Associacao
objetos de fluxo. oz
Pool Representa um participante do processo.
Swimlanes Subdivisdo de uma poo/ que organiza e
Lane
categoriza as atividades.
Objetos de | Permite visualizar os dados necessarios
dados ou produzidos por uma atividade. @
Artefactos Utilizado para fins de documentacéo ou o :
Grupo : !
analise, sem afetar o fluxo de sequéncia. : !
Anotacao Fornece informacdes adicionais.

Text Annotation Allows
a Modeler to provide

additional Information

2.7 Estudo do Trabalho

A preocupacao das organizacbes com o aumento da produtividade tem levado ao desenvolvimento de
diferentes mecanismos que contribuam para tal. Uma das ferramentas utilizadas é o Estudo do Trabalho,

tendo este surgido no inicio do século XX (Lopetegui et al., 2014) e tido como principais impulsionadores

Frederick Taylor e o casal Frank e Lilian Gilbreth.

Frederick Taylor foi a primeira pessoa a considerar o trabalho merecedor de observacao e estudo
sistematico, tendo adotado a decomposicao de um processo em atividades elementares no sentido de
identificar e eliminar movimentos desnecessarios (Carneiro, 2016). Frederick Taylor ficou conhecido por

ser 0 “Pai do Estudo do Tempo”, uma vez que foi o primeiro a demonstrar a preocupacao em medir o
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tempo necessario para a realizacdo das tarefas. O seu objetivo era conseguir a reducdo do tempo de

execucdo dos processos (Lopetegui et al., 2014).

Por seu lado, o casal Gilbreth focou-se essencialmente na questdo do movimento, tendo também
procedido a divisao do trabalho em tarefas elementares nao sé para facilitar a identificacao e eliminacdo
de movimentos desnecessarios como também para tentar identificar a melhor sequéncia de movimentos

na execucao da atividade (Carneiro, 2016).

O estudo dos tempos levado a cabo por Taylor e a analise dos movimentos desenvolvido por Frank e
Lilian Gilbreth eram inicialmente vistos como dois métodos distintos, tendo posteriormente sido percetivel

que estes estavam relacionados e que se complementavam (Saibani et al., 2015).

Segundo Lopetegui et al. (2014), o Estudo do Trabalho pode ser definido como um método quantitativo
de recolha de dados no qual um observador externo recolhe informacdes sobre a duracdo de uma dada
atividade e sobre os métodos e movimentos necessarios ao desenvolvimento dessa tarefa. O objetivo é
aumentar a produtividade sem necessidade de qualquer investimento, ou seja, visa obter uma maior
produtividade utilizando os recursos existentes, sejam eles terrenos, matéria-prima, mao de obra,
edificios, maquinas ou equipamentos (Organizacao Internacional do Trabalho, 1984). Para tal, o Estudo
do Trabalho socorre-se de duas técnicas, Medida do Trabalho e Estudo dos Métodos, que permitem a

eliminacao ou reducao de trabalho suplementar e tempos improdutivos.

2.7.1 Estudo dos Métodos

O Estudo dos Métodos, tal como o préprio nome indica, consiste no estudo e analise critica dos métodos
necessarios a execucao de uma dada atividade de modo a eliminar tudo o que seja desperdicio. Segundo
Organizacdo Internacional do Trabalho (1984), esta técnica tem como objetivos a melhoria dos
processos, a criacao de condicoes de trabalho favoraveis, a melhoria da implantacao dos postos de

trabalho e a economia do esforgo humano.

Sempre que se procede a aplicacdo do Estudo dos Métodos deve seguir-se o Método Fundamental, o
qual engloba um conjunto de fases que devem ser executadas no sentido de garantir uma correta
aplicacéo da técnica. Segundo Organizacao Internacional do Trabalho (1984), as operacdes constituintes

do Método Fundamental do Estudo dos Métodos sao:
e Definicao do processo a estudar;

e Registo de informacao sobre o método atual;

23



e Analise critica e sistematica dos dados registados;

e Definicado de um novo método mais pratico, economico e eficaz;
e Aplicacdo do novo método;

e (Controlo regular e sistematico da aplicacdo do novo método.

A selecao do processo para efetuar o Estudo dos Métodos deve ter em conta alguns fatores, sendo que
geralmente sdo escolhidos postos de trabalho que representem botllenecks, englobem tarefas repetitivas,
sejam alvo de queixas e erros sistematicos ou que estejam associados a elevadas movimentacdes de

pessoas ou materiais (Carneiro, 2016).

No que diz respeito as ferramentas e técnicas utilizadas para efetuar o Estudo dos Métodos, existe uma

grande variedade, encontrando-se as mais comuns representadas na Figura 7.

« Gréfico de andlise de processo

+ Gréfico de sequéncia-executante

GRAFICOS
Indicando a sequéncia de um « Gréfico de sequéncia-matéria
processo : A
« Gréfico de sequéncia-material
« Grafico dos movimentos simultdneos das duas méos
GRAFICOS + Grafico de atividades miltiplas

Utilizando uma escala de tempo « Simograma

+ Diagrama de circulacao

« Diagrama de corddes

DIAGRAMAS
Indicando o movimento

« Ciclégrafo
« Cronociclégrafo

« Gréfico de circulacdo

Figura 7 — Ferramentas utilizadas no Estudo dos Métodos
(adaptado de Organizacao Internacional do Trabalho, 1984)

2.7.2 Medida do Trabalho

A Medida do Trabalho envolve um conjunto de procedimentos que visa a determinacdo do tempo
necessario para a execucao de uma dada tarefa por parte de um trabalhador especializado a um nivel
de rendimento bem definido (Organizacao Internacional do Trabalho, 1984). O objetivo da aplicacado

desta técnica € a reducéo ou, se possivel, a eliminacao dos tempos improdutivos.

Tal como ocorre no Estudo dos Métodos, também para a Medida do Trabalho existe um conjunto de
fases que devem ser respeitadas. Neste caso, o Método Fundamental da Medida do Trabalho engloba

0s seguintes passos (Organizacdo Internacional do Trabalho, 1984):

e Definicao do processo a estudar;
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e Registo de informacao pertinente sobre as condicdes em que o trabalho é efetuado, os métodos

atuais e os elementos da atividade;
e Analise critica dos dados registados;
e Medicdo da quantidade de tempo associada a cada elemento;
e Determinacao do tempo normal para a atividade;

e Definicdo com precisao da série de atividades e dos métodos de trabalho para os quais o tempo

foi determinado.

A primeira etapa da Medida do Trabalho € a selecao do processo a analisar, tratando-se geralmente de

situacoes de:

e Trabalho nunca executado anteriormente;

Alteracdes no método de trabalho;
e (Queixas sobre falta de tempo para a execucdo de uma dada operacéo;
o Boftlenecks,

o Necessidade de conhecer os tempos normais de uma atividade para implementacao de sistemas

de incentivos salariais;
e (Custos ou tempos improdutivos exagerados.

Relativamente as principais ferramentas e técnicas utilizadas para efetuar a Medida do Trabalho,
destacam-se a cronometragem, sondagem, sistemas de tempos predeterminados e sistemas de dados

de referéncia.

2.8  Relacédo com trabalhos anteriores

Este ponto aborda a relacao entre a presente dissertacao e trabalhos desenvolvidos anteriormente na
mesma empresa.

A dissertacao desenvolvida por Martins (2022) incidiu igualmente sobre o mapeamento, analise e
melhoria dos processos do servico apos-venda com vista a identificacéo e reducdo de desperdicios,
tendo, no entanto, sido desenvolvida nas instalacoes de Braga e na marca Mercedes-Benz.

Apesar do projeto de dissertacdo mencionado ter sido realizado em instalacédo e marca distintas, este
relata modos de funcionamento dos processos semelhantes. Ambas as dissertacdes incidem sobretudo

nas seccoes da rececdo, oficina e estacao de servico que foram alvo de melhorias através da
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implementacao de ferramentas Lean. As dissertacdes assemelham-se no que diz respeito a alguns dos
problemas identificados e as ferramentas utilizadas, nomeadamente Gestao Visual, 5S e Standard Work.
As propostas apresentadas por Martins (2022) permitiram obter uma reducdo nas atividades que nao

acrescentam valor através da reducédo de tempos improdutivos, movimentacoes e tempos de espera.

26



3. APRESENTACAO DA EMPRESA

Neste capitulo procede-se a apresentacdo da empresa onde se desenvolveu o projeto de dissertacao, a
Carclasse — Comeércio de Automoveis S.A., em Guimaraes (Figura 8), relatando-se de forma sucinta a
sua historia e evolucédo ao longo dos anos e a missao, visdo e valores que regem o seu funcionamento.
Por ultimo, apresenta-se a estrutura organizacional do servico apés-venda em Guimardes, bem como o

/ayout da empresa.

Figura 8 - Instalacdes da Carclasse Guimaraes

3.1 Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A.

A Carclasse — Comércio de Automoveis S.A. é o maior concessionario e oficina autorizada da Mercedes-
Benz (MB) e Jaguar/Land Rover (JLR) em Portugal, fornecendo também servicos para outras marcas,

nomeadamente Smart, Tesla e mais recentemente Ford.

' e @ Mercedes-Benz
BAGUAR

v —
LAND~ ™\
D -
Carclasse = T

(@) (b)
Figura 9 - (a) Logotipo da Carclasse, (b) Logétipos das marcas representadas pela Carclasse

Ha 30 anos a operar no setor automovel, a Carclasse afirma-se como uma referéncia neste ramo gracas
a uma evolucdo sustentada das Vendas e do Servico Apds-Venda, acompanhada pelo crescimento das

sua infraestruturas (Carclasse, 2023). Atualmente, a Carclasse possui cinco concessionarios na regiao
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do Minho (Braga, Guimaraes, Barcelos, Viana do Castelo e Famalicdo) e trés na zona de Lisboa.

Recentemente inaugurou também estabelecimentos em Beja, Evora, Faro e Portimao.

A Carclasse destaca-se pela procura constante pela melhoria dos seus servicos no sentido de atender as
necessidades dos seus clientes visando sempre a sua satisfacdo. A Carclasse aposta num servico de
exceléncia, caracterizado pela qualidade das suas infraestruturas e elevada especializacdo dos seus
colaboradores, pelo qual tem sido amplamente reconhecida através da atribuicao de diversos prémios

nas diferentes areas de atuacao.

3.2  Enquadramento histdrico

A Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A. foi fundada em 1993 na cidade de Braga, sendo nesta
altura concessionario oficial e oficina autorizada da marca Mercedes-Benz. No ano de 1999, a Carclasse
passou a representar oficialmente a Mercedes-Benz em toda a regiao do Minho, tendo ocorrido uma
ligacao a Smart no ano de 2001. Adicionalmente, a Carclasse é ainda representante e reparadora oficial
das marcas Jaguar e Land Rover, vinculo que ocorreu no ano de 2007. Neste mesmo ano foram

inauguradas as instalacoes da Carclasse em Guimaraes.

No inicio do ano de 2022, a Carclasse adquiriu a Expofor, em Lisboa, passando também a representar
a marca Ford, diversificando desta forma o seu publico-alvo. Em dezembro do mesmo ano, a Carclasse

adquiriu concessionarios Mercedes-Benz em Beja, Evora, Faro e Portiméao.

A Carclasse esta, portanto, presente em todo o pais, contando atualmente com mais de 600
trabalhadores na totalidade dos concessionarios do grupo, numero que tem vindo a aumentar ao longo

dos anos.

A Carclasse tem vindo a registar um crescimento sustentado, quer em termos de faturacdo quer ao nivel
do numero de infraestruturas, primando sempre pela qualidade e exceléncia no servico prestado aos

seus clientes.

3.3  Missao, Visdo e Valores

A Carclasse apresenta como missdo fornecer aos seus clientes os melhores produtos e servicos do
mercado automovel. Esta visa ser uma empresa de referéncia no que diz respeito a solucdes de produtos

e servicos de mobilidade.
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No sentido de atingir os seus objetivos, a atividade da Carclasse rege-se por um conjunto de valores,

sendo eles:
e CQOrientacdo para o cliente;
e Comprometimento;

e Sustentabilidade.

3.4  Estrutura Organizacional

A Carclasse Guimaraes encontra-se dividida em duas grandes areas, a area comercial e a area apos-
venda. A area comercial dedica-se a comercializacdo de viaturas novas ou usadas, enquanto a area apos-

venda se dedica a reparacao de veiculos, prestando servicos de mecéanica, chaparia e pintura.
As viaturas comercializadas e reparadas podem ser classificadas em:

e Veiculos ligeiros de passageiros (VLP);

e Veiculos comerciais ligeiros (VCL);

e Veiculos comercias pesados (VCP).

No caso especifico das marcas Jaguar e Land Rover, estas apenas comercializam veiculos ligeiros de

passageiros (VLP).

Os servicos prestados na area apos-venda dividem-se em trés grandes grupos:
e Turismo (TUR);
e Comerciais (COM);
e Colisao (COL).

A equipa de Turismo dedica-se a realizacdo de operacdes de mecanica em veiculos ligeiros de
passageiros, enquanto a equipa de comerciais tanto intervém em veiculos comerciais ligeiros como em
veiculos comerciais pesados. Por fim, a equipa de colisao procede a execucao de trabalhos de chaparia

e pintura em viaturas ligeiras, inclusivamente da marca Tesla.

A forma como a estrutura da Carclasse de Guimaraes esta organizada encontra-se esquematizada na

Figura 10.
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Mercedes-Benz & Smart

Comercial

Atualmente, a area apos-venda em Guimaraes conta com 56 colaboradores, 12 dos quais associados

exclusivamente as marcas Jaguar e Land Rover, estando estes dispostos de acordo com o organograma

Apos-Venda

Jaguar & Land Rover

Comercial

TUR

CoL com

VLP

—

VCL

VCP

Apos-Venda

TUR

VLP

Figura 10 - Organizacéo estrutural da Carclasse Guimaraes

apresentado na Figura 11.

3.5  LayoutGeral

Nesta seccao apresenta-se o /ayoutda empresa que, tal como é possivel observar na Figura 12, encontra-

se dividido em area comercial e area apos-venda para cada uma das marcas.

Diretor Geral

Diretor APY

coL

Rececdo

Figura 11 - Organograma do servico APV da Carclasse Guimarées
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Figura 12 - Layout da Carclasse Guimaraes
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4. DESCRICAO E ANALISE CRITICA DA SITUACAO INICIAL

Neste capitulo procede-se a descricao das principais etapas e departamentos que constituem o servico
apos-venda: agendamento, rececdo, oficina de mecanica, oficina de colisdo, pecas, lavagem e entrega
ao cliente. Posteriormente, serd efetuada uma andlise critica da situacao inicial, procedendo-se a

identificacao dos principais problemas detetados.

4.1 Descricao da Situacao Atual

4.1.1 Agendamento

O processo de assisténcia apds-venda inicia-se com o agendamento da intervencao a viatura, realizado
recorrendo ao Autoline DMS (Dealer Management System), o sistema informatico utilizado por todos os

departamentos na Carclasse em Guimaraes.

Para efetuar a marcacao do servico, o cliente pode fazé-lo através de contacto telefonico, via e-mail ou
diretamente no websife da Carclasse, sendo processada pelos colaboradores do Contact Cenfer.
Adicionalmente, existem ainda os clientes que se deslocam presencialmente as instalacbes sem
agendamento prévio, descrevendo o servico ou problema que os levou a Carclasse. Neste caso, a
realizacao da intervencao depende da disponibilidade da oficina, sendo que tanto pode ser possivel deixar
imediatamente a viatura nas instalacdes como existir a necessidade de agendar para outra data. Nesta
situacao, todo o processo de agendamento é da responsabilidade do rececionista ao invés do Contact

Cenfter.

Tal como mencionado, uma das formas de o cliente efetuar o agendamento é através de contacto
telefonico, sendo atendido por um dos colaboradores do Contact Center. No momento em que o cliente
efetua a chamada, esta é atribuida aleatoriamente a um dos operadores que procura identificar as suas

necessidades. Durante a chamada é executado um conjunto de procedimentos que inclui:
e |dentificacdo do servico que pretende agendar;
e Solicitacdo da matricula;

e \Verificacdo da existéncia de registo do cliente no sistema (caso nao exista procede-se a criacdo

da Ficha de Cliente);

e Acesso a plataforma da marca (TOPIx) através da introducdo do numero de identificacdo do

veiculo (VIN);
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e Solicitacdo da quilometragem da viatura;
e Consulta do histérico de manutencdes e verificacdo de acdes de servico (AS) por realizar;

e C(Consulta da agenda para verificacdo de disponibilidade e marcacdo de acordo com a

disponibilidade da agenda e do cliente.

E neste momento do contacto do cliente com a empresa que se procede & abertura da ordem de
reparacdo, usualmente denominada WIP Work-in-Process), a qual relne as operacdes a serem
realizadas na viatura e as queixas relatadas pelo cliente. Também nesta altura, o operador do Contact
Center questiona o cliente sobre a sua intencdo de alugar uma viatura de substituicdo e, caso o cliente
assim o deseje, esta informacdo é comunicada a Stern, empresa rent-a-car pertencente ao grupo

Carclasse.

O processo de agendamento de uma intervencao a viatura foi representado através de um BPMN que se

encontra no Apéndice 1.

Quando o colaborador do Contact Cenfer consulta a agenda, esta mostra a percentagem de
disponibilidade para cada dia, sinalizando a branco os dias em que existe 100% de disponibilidade e a

vermelho aqueles em que ja nao é possivel agendar.

De referir que no Contact Center podem ser agendados servicos de manutencdo, diagnostico e
reparacdo, servicos estes que sdo executados na oficina de mecanica. No caso de se tratar de uma
viatura resultante de um sinistro ou que necessite de trabalhos ao nivel da chaparia e/ou pintura a

chamada é transferida, ficando a marcacao do servico a responsabilidade do departamento de colisdo.

As chamadas telefonicas podem ser classificadas em duas categorias: /nbounde outbound. As chamadas
de inbound sao aquelas efetuadas pelo cliente para a Carclasse, enquanto as de outbound sao referentes
a situacdes em que é a empresa a entrar em contacto com o cliente. Neste ultimo caso, as chamadas

podem ocorrer, por exemplo, com o intuito de:

e Informar o cliente quanto a rececao de um alerta por parte da marca a comunicar a existéncia

de um possivel problema com a viatura;
e Agendar servicos de manutencao;
e Alertar e sensibilizar para o preenchimento do inquérito de satisfacao;

e Obter esclarecimentos relativamente a atribuicdo de uma nota negativa no inquérito de

satisfacao.
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4.1.2 Rececéo

No dia e hora agendados, o cliente dirige-se as instalacdes e estaciona a viatura no parque da rececao.

Quando entra na rececao é atendido, assim que possivel, por um dos dois rececionistas presentes.

Assim que o cliente é atendido, solicita-se a matricula do veiculo no sentido de aceder a WIP previamente
criada aquando do agendamento. Neste momento o cliente entrega a chave ao rececionista para que
este se possa deslocar a viatura para efetuar o levantamento da quilometragem da mesma, a qual é
posteriormente inserida no sistema. De seguida, sdo confirmadas as queixas reportadas pelo cliente e
verificada a existéncia de alguma situacéo adicional. Assim, a WIP é entdo impressa para que o cliente

possa assinar, autorizando a realizacao das operacoes registadas.

Sempre que se receciona uma viatura, deve aceder-se ao TOPIx onde se consulta o historico de
manutencdes e o sumario da viatura, informacao que ¢ impressa e colocada numa capa juntamente
com a WIP e a chave da viatura. No caso de se tratar de uma manutencao, ¢ ainda impresso o fluxo de
trabalho que o técnico deve seguir durante a intervencdo. A chave é devidamente identificada com uma

etiqueta onde se regista a matricula do veiculo a que pertence (Figura 13).

Figura 13 - Identificacdo da chave com etiqueta

O rececionista é ainda responsavel por registar os danos da viatura aquando da entrada nas instalacdes
através do preenchimento do EVHC (Electronic Vehicle Health Check) do qual resulta a impressdo de
uma folha que é também colocada na capa ja mencionada. Adicionalmente, aquando da entrada da
viatura nas instalacdes, os rececionistas devem também efetuar o QChannel que consiste na gravacao
de um video do processo de inspecdo visual do veiculo sem a presenca do cliente. Este registo
videografico deve ser posteriormente enviado para o cliente juntamente com o respetivo orcamento dos
trabalhos a realizar para sua aprovacado. Ambos os procedimentos mencionados, EVHC e QChannel, sdo

exigidos pela marca JLR.
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0 ultimo passo consiste na colocacdo das protecdes no veiculo, mais precisamente no assento, volante
e pés e da bandeira de sinalizacdo do estado da viatura (Figura 14), tarefas que sdo também da
responsabilidade do rececionista. Os estados possiveis sdo: “Aguarda Reparacao”, “Aguarda Pecas”,
“Aguarda Orcamento/Peritagem”, “Aguarda Lavagem”, “Aguarda Autorizacdo do Cliente”, “Controlo

Qualidade”, “Retrabalho” e “Pronto p/ Entrega”.

(@) (b)
Figura 14 - (a) Viatura com as protecdes colocadas, (b) Bandeira de sinalizacdo na viatura

A capa onde sdo colocados 0s documentos referentes ao veiculo deve acompanha-lo ao longo de todo o
processo. Nesta capa, além dos documentos ja mencionados (WIP, histérico de manutengdes, sumario
da viatura e folha do EVHC), constam ainda uma folha onde os técnicos devem registar todas as
operacdes realizadas (Anexo 1), a folha referente ao teste de estrada (Anexo 2) e uma folha para
requisicdo de pecas (Anexo 3). No caso de se tratar de uma viatura em periodo de garantia, adiciona-se

ainda aquela a que se designa Folha de Controlo de Obras de Garantia (Anexo 4).

De referir que na rececdo da JLR s&o rececionadas viaturas tanto destinadas a oficina de mecéanica como
a de colisdo, sendo, neste ultimo caso, posteriormente encaminhadas para o chefe da oficina do
departamento de colisdo. Neste momento, se o cliente tiver reservado uma viatura de substituicao, o
rececionista é responsavel por tratar dos procedimentos necessarios e recolher a viatura da cave para

entrega ao cliente.

No que diz respeito a WIP, no caso de trabalhos de mecanica, sao sempre impressas trés copias. Uma
das folhas é entregue ao cliente no momento da rececdo para que este tenha na sua posse um
comprovativo das intervencdes a realizar na viatura e que foram aprovadas por si. A segunda folha &, tal

como ja referido, colocada na capa, servindo posteriormente de guia para o mecanico saber quais 0s
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procedimentos a executar. Por fim, a Ultima folha segue para o chefe da oficina de mecéanica para que

este a cologue no quadro de trabalhos.
Resumindo, a WIP é constituida por diversos elementos (Anexo 5), especificamente:
e Numero da WIP;
e Data de entrada da viatura;
e Data do ultimo servico;
e Entrega prevista (data e hora);
e Informacdes pessoais do cliente (nome, morada, contribuinte, ...);
e Lista dos trabalhos solicitados;
e Registo de anomalias;
e Autorizacao.

Idealmente, deveria ser o rececionista a movimentar a viatura para o interior da oficina para que o
mecanico nao abandonasse o seu posto de trabalho. No entanto, na maioria das ocasifes isso nao

ocorre, sendo o técnico a recolher a viatura do parque.

No Apéndice 2 é possivel visualizar a modelacdo As-/s de todo o processo de rececdo de viaturas.

4.1.3 Oficina de Mecanica

Antes de comecar qualquer intervencdo, cada técnico efetua a picagem da WIP de modo a iniciar a
contabilizacao do seu tempo de trabalho na viatura em questdo. Da mesma forma, assim que a reparacao
esteja concluida, o mecanico deve realizar uma nova picagem, informando da conclusao do trabalho e

terminando a contagem do tempo de intervencéao.

0O técnico procede a realizacao do servico numa das baias disponiveis, designacéo dada ao local onde a
viatura é colocada e s&o realizadas as operacdes necessarias (Figura 15). A oficina é constituida por um
total de 11 baias, 9 das quais possuem elevador. Ao longo de toda a reparacao tanto a capa com 0s

documentos como a chave do veiculo devem permanecer junto do mesmo.
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Figura 15 - Baia de mecanica

Ao nivel das ferramentas necessarias a realizacdo dos trabalhos de mecénica, ao longo da intervencao,
cada um dos técnicos possui junto a si um carrinho de ferramentas devidamente identificado com o seu
nome (Figura 16 (a)). Além disso, esta presente um quadro geral de ferramentas que sdo partilhadas
por todos os mecanicos em funcdes (Figura 16 (b)). Por fim, existe ainda uma sala de ferramentas
especiais, isto &, ferramentas especificas exigidas pela marca para executar determinadas operacoes,
onde cada uma delas se encontra devidamente codificada e identificada (Figura 16 (c)). Sempre que
cada técnico recolhe uma destas ferramentas deve colocar um porta-etiquetas com o seu nome no local
de onde removeu o material, permitindo desta forma que outro mecanico que precise da mesma

ferramenta saiba quem a possui.

(a) (b) ()
Figura 16 - (a) Carrinho de ferramentas, (b) Quadro de ferramentas, (c) Ferramentas especiais

Relativamente as pecas necessarias para a realizacao da reparacado, nas situacdes em que existe
agendamento, € realizado o processo de pré-picking. Este consiste em analisar todo o material que a

viatura necessita, com um minimo de 48h de antecedéncia, e verificar a sua existéncia em stock. Caso
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existam todas as pecas em armazém, estas sdo colocadas numa caixa devidamente identificada com o
numero da WIP, a matricula da viatura e a data do agendamento (Figura 17). No caso de ser necessario
encomendar pecas, e se nao for possivel que estas cheguem antes do dia para o qual o agendamento
foi efetuado, é necessario contactar o cliente para que reagende a deslocacéo as instalacdes. Aquando
do inicio da reparacao, o “peceiro”, responsavel por fazer a ligacdo entre a oficina e o armazém de pecas,
recolhe a caixa de pré-picking e coloca-a na baia. O “peceiro” esta sempre presente na oficina para que
o0 técnico se dirija diretamente a ele sempre que necessitar de algum componente em detrimento de se

deslocar ao armazém.

Figura 17 - Caixas de pré-picking

Por outro lado, no caso das viaturas sem agendamento, o técnico analisa no momento quais as pecas
necessarias e dirige-se ao “peceiro” para solicitar os componentes. Este verifica 0 sfock dos materiais e,
caso estejam disponiveis, desloca-se ao armazém para os recolher. Caso ndo existam as pecas
necessarias em armazém, procede-se a encomenda das mesmas, contactando-se o cliente para informar
da situacao. Enquanto aguarda a chegada dos materiais, a viatura, se estiver imobilizada, permanece no
interior da oficina. Caso seja possivel movimentar a viatura, e esta permaneca nas instalacdes a aguardar
pecas, esta é colocada no parque exterior ou na cave. O mesmo ocorre nos casos em que se aguarda
pela autorizacao do cliente para realizar algum servico adicional ndo previsto e consentido inicialmente.
Nestes casos, a capa com os documentos é mantida no interior do veiculo e a chave é colocada no
chaveiro presente na oficina (Figura 18). Este encontra-se dividido em trés seccdes (Parque Rececéo,
Parque Traseiro e Cave) de forma a ser possivel conhecer a localizacdo da viatura sempre que se recolhe

a chave do chaveiro.
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Figura 18 - Chaveiro

No que diz respeito ao planeamento do trabalho, o responsavel por esta funcao é o chefe da oficina,
fazendo a divisdo das ordens de reparacédo pelos diferentes técnicos. Este planeamento ¢é afetado por
diversos fatores, o que faz com que este esteja sujeito a constantes alteracoes. Um dos fatores que
influencia a divisdo do trabalho é o nivel de qualificacdo dos mecéanicos, sendo que determinados
trabalhos mais complexos apenas podem ser atribuidos aos técnicos com maior nivel. Adicionalmente,
existem 0s casos de viaturas prioritarias que devem entrar de imediato na oficina, sendo estas, por
exemplo, situacdes em que o cliente opta por esperar nas instalacdes pela conclusdo da intervencao,

viaturas de reboque ou retrabalho.

As ordens de reparacao referentes as viaturas a intervencionar no dia séo colocadas num quadro kanban
(Figura 19), permitindo visualizar todo o trabalho a ser efetuado no dia por cada técnico, as situacdes
em que se aguarda a chegada de pecas ou autorizacao por parte do cliente e ainda aquelas que

aguardam o controlo final de qualidade.

‘COﬂh‘!ﬂdnﬂl‘
= — U =
" [

Figura 19 - Quadro de planeamento

O controlo de qualidade é realizado no final de cada intervencéo pelo experimentador, sendo realizados
dois tipos de controlo: estatico e dinamico. O controlo estatico consiste na verificacdo de niveis, enquanto

o controlo dindmico se refere a realizacdo de um teste a viatura em estrada. O teste de estrada levado a
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cabo depende da complexidade da reparacao, podendo este consistir na realizacao de um percurso curto
(menos de 5 km), médio (entre 5 e 30 km) ou longo (mais de 30 km). Quanto maior a complexidade da

intervencao, maior o numero de quildmetros associado ao controlo dinamico.

No caso de a avaliacdo da viatura resultar de aprovacao, esta segue para o processo de lavagem. Caso
contrario, regressa a oficina para a realizacdo de novas operacdes no sentido de corrigir os problemas

detetados no controlo, sendo considerada uma viatura prioritaria.

Todos os procedimentos descritos encontram-se esquematizados no Apéndice 3 através de um BPMN.

4.1.4 Oficina de Colisao

Tal como ja referido, o servico apos-venda da Carclasse em Guimardes possui uma oficina dedicada
exclusivamente a viaturas resultantes de sinistros, executando trabalhos ao nivel da chaparia e pintura.
De salientar que nesta oficina sao tratados veiculos nado sé da JLR, mas também da Mercedes-Benz,

Smart e Tesla.

A rececao das viaturas que se destinam a este departamento é realizada na rececéao da respetiva marca,

sendo posteriormente encaminhadas para o chefe da oficina da colisao.

A oficina é constituida por 8 baias onde se realizam os trabalhos de chaparia e uma area dedicada a

pintura, sendo que uma viatura pode entrar na oficina apenas para realizar uma destas operacdes.

No caso de serem viaturas cuja situacado foi participada ao seguro é necessario haver, antes de qualquer
intervencdo, uma peritagem por parte da companhia de seguros. Sé apos a aprovacao do perito é que
se pode avancar com a realizacdo dos trabalhos. Se ndo se tratar de uma situacédo de seguros, apenas

€ necessaria a aprovacao e autorizacao por parte do cliente.

Tal como ocorre na oficina de mecanica, apds concluida a intervencéo o veiculo é sujeito a uma fase de
controlo de qualidade. No caso de este controlo resultar em aprovacéo, a viatura segue para 0 processo
seguinte, a lavagem, e esta pronta a ser entregue ao cliente. Caso contrario, esta regressa a oficina para

corrigir as situacoes detetadas.

4.1.5 Pecas

0 armazém de pecas encontra-se dividido pelos dois conjuntos de marcas: JLR e Mercedes-Benz/Smart.
Esta seccao fornece materiais ndo s para clientes internos, isto &, as oficinas de mecéanica e colisdo,

como também para clientes externos que se deslocam ao balcdo de pecas.

40



Todo o material presente no armazém encontra-se devidamente codificado, estando registado no
sistema. Ao aceder ao sistema para verificar a existéncia de uma determinada peca, se esta estiver
disponivel, é possivel saber imediatamente a sua localizacdo. O codigo da localizacdo engloba a estante,
0 rack e o nivel onde a peca em questao se encontra armazenada. A Figura 20 ilustra um exemplo de

identificacao da localizacdo, onde 304 representa a estante, E refere-se ao rack e 20 é relativo ao nivel.

W) [
N
~ 304 E 20
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"

Figura 20 - Identificaco da localizacdo em armazém

Sempre que é necessaria alguma peca para uma viatura, esta ¢ debitada na WIP respetiva e é impressa

uma requisicao que deve ser assinada pelo gestor de armazém e pelo mecanico que se encontra a

trabalhar na viatura.

No que diz respeito a reposicdo de sfock, a encomenda para cada material é feita sempre que a
quantidade existente em armazém atinge um valor especifico. No caso da JLR, este pedido é efetuado

na plataforma da marca, podendo a encomenda ser considerada normal ou urgente.

No momento da rececdo das pecas encomendadas, estas vém acompanhadas da respetiva fatura que
indica o tipo de peca e a respetiva quantidade. Todas estas informacdes sdo inseridas no sistema. No
caso de se tratar de pecas destinadas a viaturas que estavam a aguardar a chegada desse material,
estas pecas sdo armazenadas separadamente das restantes para que possam seguir para a oficina assim

gue necessario.

4.1.6 Estacao de servico

Concluida a reparacao da viatura e efetuado o controlo de qualidade, esta segue para a ultima etapa do
processo produtivo, a lavagem. De salientar que, por vezes, a viatura é colocada a lavar antes de iniciar
a reparacao, uma vez que no momento em que o veiculo da entrada nas instalacbes pode nao ser

possivel a entrada imediata na oficina devido a ocupacao de todos os recursos disponiveis.

O experimentador é o responsavel por colocar a viatura no parque da estacado de servico. Assim que
estaciona o veiculo deve dirigir-se ao chaveiro existente no local (Figura 21) e colocar a chave na divisoria

correspondente a hora a que pretende que a lavagem da viatura esteja concluida.
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Figura 21 - Chaveiro da lavagem

A lavagem é constituida por dois processos: lavagem exterior e limpeza interior. A lavagem exterior é
executada por um operador, sendo esta dividida em duas fases: pré-lavagem e lavagem automatica. A
pré-lavagem consiste numa limpeza exterior manual, na qual o colaborador enxagua a viatura e aplica
alguns produtos especificos. De seguida, a viatura é colocada a lavar numa maquina automatica. Por
Sua vez, a limpeza interior possui dois operadores, pertencentes a uma empresa externa, a trabalhar em
paralelo em viaturas distintas. Este processo inclui diversas operaces, nomeadamente aspiracao,

limpeza de vidros, portas e fablier.

Assim que a lavagem estiver concluida, o operador da limpeza interior anota a matricula do veiculo e o
departamento a que este pertence (oficina, colisao, aluguer ou servico) na folha de registo diario (Anexo

6), conduzindo posteriormente a viatura para a cave, onde fica a aguardar até ser entregue ao cliente.

Durante todo este processo a capa com os documentos da viatura ¢ mantida na rececao para que 0s
rececionistas preparem o levantamento da viatura, procedendo a analise das operacdes executadas e ao

contacto com o cliente a informar que a viatura se encontra pronta para levantamento.

4.1.7 Entrega ao cliente

Concluidas todas as etapas, o veiculo encontra-se pronto a entregar ao cliente. No momento do
levantamento da viatura, o cliente desloca-se até as instalacoes e é atendido pelo rececionista que o
informa sobre todas as operacdes executadas. E também nesta altura que o cliente efetua o pagamento
e leva consigo a fatura referente ao servico realizado. Adicionalmente, é impresso um documento que
serve como comprovativo da entrega da viatura, no qual consta a data e hora do levantamento e as

assinaturas do cliente e rececionista.

Por fim, o rececionista desloca-se para recolher a viatura da cave e trazé-la até a entrada da rececao,
onde o cliente 0 aguarda. Procede-se a remocao das protecdes e a entrega da chave ao cliente que pode

assim abandonar as instalacdes.
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O Apéndice 4 apresenta a modelacao do processo da entrega da viatura ao cliente recorrendo a utilizacao

da ferramenta BPMN.

4.2  Andlise Critica da Situacao Inicial

Este subcapitulo engloba a analise critica da situacéo inicial dos processos do servico apds-venda da
JLR, sendo apresentados os principais problemas e desperdicios detetados. Para tal, revelou-se
fundamental a observacao direta de postos de trabalho, analise de documentos, estudo de tempos, entre

outras ferramentas de analise.

4.2.1 Desorganizacao e inexisténcia de gestao visual na rececao

A rececao é o local de contacto entre o cliente e o servico apos-venda, transmitindo a imagem que a
empresa e a marca pretendem passar aos seus consumidores. Desta forma, este local é um dos pontos

de maior importancia do servico APV.

Na rececao do servico apos-venda da JLR um dos problemas detetados é claramente a organizacao ad-
hoc, no sentido em que as atividades relacionadas a gestao de documentacao sao realizadas de forma
improvisada consoante o surgimento de novas necessidades. Esta situacao é percetivel através de

diversas situacoes:
e (Grande acumulacdo de documentos;
e |nexisténcia de critério de organizacdo dos documentos das viaturas (Figura 22);
e Objetos sem utilizacao e documentos obsoletos;

e |dentificacéo incorreta de alguns documentos (isto €, alguns suportes de organizacao encontram-

se identificados, mas a identificacao nao corresponde ao que la é armazenado).

Figura 22 - Capas de viaturas para entregar, a aguardar material e por faturar
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Toda esta falta de racionalizacdo das atividades estd associada a perdas de tempo a procura de
documentos e a perda de documentacao. Esta situacdo é facilmente percetivel pelo cliente quando entra

nas instalacoes (Figura 23).

\/—

Figura 23 - Estante para armazenamento de documentos e outros materiais

De modo a quantificar a desorganizacdo e inexisténcia de gestdo visual na rececdo, procedeu-se a
realizacdo de uma Auditoria 5S. Dado que a empresa ndo possui nenhum modelo adequado a este tipo
de auditoria, foi necessario desenvolver o modelo que se apresenta no Apéndice 5. O resultado da
auditoria inicial foi de 16 valores em 30 possiveis, o que, pela classificacdo presente na Tabela 3, se

traduz num resultado satisfatorio.

Tabela 3 - Escala de classificacdo para Auditoria 5S na rececao

Pontuacao Total <15 [15, 21] [21, 27] [27 a 30]

Classificacao Insatisfatério Satisfatorio Bom Excelente

4.2.2 Falta de normalizacao dos procedimentos de rececdo de viaturas

Tal como ja mencionado, o processo de rececdo de uma viatura inclui diversos procedimentos,

nomeadamente:
e Solicitacao da matricula;
e (Consulta da WIP no Autoline,
e Confirmacao das queixas do cliente;

e Verificacdo do numero de quilémetros da viatura;

44



e Acesso ao TOPIx e respetivas impressoes;

e Escrita da matricula na etiqueta;

e Colocacdo da etiqueta na chave;

e Realizacdo e impressao do EVHC;

e Realizacdo do QChannel;

e Colocacdo das protecdes e da bandeira de sinalizacao.

Aquando da chegada de um veiculo as instalacdes, o rececionista é responsavel por executar todas estas
operacdes, as quais requerem um tempo médio de 16,36 minutos (Apéndice 6). No entanto, verificou-
se que algumas destas tarefas nem sempre sdo executadas, inclusivamente a realizacdo do EVHC, a

realizacdo do QChannel e ainda a colocacdo das bandeiras de sinalizacao.

A analise dos registos de entradas do més de abril (Apéndice 7) permitiu constatar que o QChannel foi
realizado e enviado ao cliente apenas em 15,8% dos casos e que o EVHC se realizou apenas em 67,9%

das situacoes (Tabela 4).

Tabela 4 - Realizacao dos procedimentos QChannel e EVHC

Total de
Procedimento Realizaczo do procedimento (N°) | Realizagdo do procedimento (%)
entradas
QChannel 29 15,8%
184
EVHC 125 67,9%

Relativamente a colocacéo das bandeiras de sinalizacao, efetuou-se um levantamento diario ao longo de
duas semanas no qual se verificou se as viaturas que davam entrada nas instalacdes eram sinalizadas
pelo rececionista. Deste levantamento resultou que, em média, apenas em 29,3% das entradas diarias

era colocada a bandeira de sinalizacao (Apéndice 8).

Uma das situacoes que conduz para o problema relatado é a acumulacédo de tarefas por parte do
rececionista, especialmente no periodo da manha. Com base na analise dos agendamentos referentes
ao més de abril (Apéndice 9), cerca de 98% dos agendamentos sao efetuados para a parte da manha

(Tabela 5).
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Tabela 5 - Distribuicao dos agendamentos por periodos do dia

Periodo Frequéncia Percentagem
Manha 162 98,2%
Tarde 3 1,8%

A mesma analise permite ainda aferir que, em média, 83% dos agendamentos diarios séo efetuados para
0 periodo entre as 8 e as 9 horas (Tabela 6), horario durante o qual se encontra apenas um rececionista

presente.

Tabela 6 - Distribuicao dos agendamentos por horas

Hora de Agendamento Frequéncia Percentagem
08h - 0% 137 83,0%
09h - 10h 20 12,1%
10h-11h 5 3,0%
14h - 15h 3 1,8%

Os agendamentos devem ser feitos, segundo a politica da Carclasse, com um espacamento de 15
minutos, tempo definido pela empresa como o necessario para um atendimento de qualidade.
Frequentemente, sdo efetuadas varias marcacdes para a mesma hora, quando na realidade apenas
deveriam ser realizadas duas marcacdes por cada intervalo de 15 minutos, uma para cada rececionista.
Neste seguimento, no periodo das [08h, 09h[ apenas deveriam ser efetuados 4 agendamentos, uma vez

gue apenas é possivel uma marcacao por cada intervalo de 15 minutos.

Além dos processos inerentes a rececao de viaturas mencionados anteriormente, o rececionista € ainda

responsavel pela:
e Movimentacao de viaturas para a oficina;
e Realizacao de orcamentos;

e (Contacto com os clientes para os mais variados assuntos (pedidos de autorizacéo, informacéo

de estado da viatura, ...);
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e Realizacao de agendamentos no caso de clientes que se deslocam presencialmente as

instalacoes;
e Faturacao;

e Processo de levantamento e entrega de viaturas.

4.2.3 Inexisténcia de critério de organizacao das capas das viaturas

Um dos principais problemas relatados pelos colaboradores é a dificuldade em encontrar a capa da
viatura que necessitam, seja quando estas se encontram a aguardar servico de oficina quer estejam a

aguardar controlo de qualidade.

As capas das viaturas que se encontram a aguardar entrada na oficina sdo colocadas ao acaso na zona
central da mesa da rececdo (Figura 24), sem qualquer critério de organizacao, conduzindo a perdas de
tempo por parte do técnico ou chefe da oficina a procura da capa pretendida. Procedeu-se a medicéo
dos tempos despendidos neste processo (Apéndice 10), concluindo-se que, em média, uma pessoa

demora cerca de 15 segundos a recolher a capa pretendida.

Figura 24 - Capas das viaturas que aguardam servico

No que diz respeito as capas das viaturas que aguardam teste de estrada, estas sao colocadas na parte
da oficina, encostadas a um vidro de separacao entre este local e a rececdo (Figura 25). Relativamente
aos tempos a procura da capa pretendida para controlo de qualidade, obteve-se uma média de 24

segundos (Apéndice 10).
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Figura 25 - Capas das viaturas que aguardam controlo de qualidade

A falta de organizacao das capas ¢é visivel para qualquer cliente que se encontre na rececao, tal como é

possivel observar na Figura 26.

Figura 26 — Capas das viaturas que aguardam controlo de qualidade visiveis a partir da rececao

4.2.4 Elevada percentagem de atividades que nao acrescentam valor na oficina

Com o intuito de analisar o funcionamento da oficina e a atividade dos técnicos, procedeu-se a realizacdo
de uma Analise Multimomento (AMM), efetuando-se varias observacdes em periodos distintos do turno
de trabalho de modo a perceber em que categorias de atividades é que 0s mecéanicos despendiam mais

tempo.

O primeiro passo consistiu na definicdo das atividades a incluir na analise, tendo este processo sido
realizado com base em observacdes dos postos de trabalho e do seu funcionamento, e a sua classificacao
em atividade que acrescenta valor (AV) ou que ndo acrescenta valor (NAV). Este processo resultou num

total de 16 tarefas, as quais sdo apresentadas na Tabela 7.
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Tabela 7 - Atividades consideradas na Analise Multimomento

N° Atividade Descricao

1 | Operacao Realizacdo de trabalhos na viatura ou peca.

2 | Diagnostico Realizacdo de diagnostico a viatura.

Realizacdo de procedimentos de limpeza e

3 | Limpeza e Arrumacao
organizacao do posto de trabalho.

4 | Esperas Esperas por material, informacao ou pessoas.
Técnicos a deslocarem-se sem transportar

5 | Movimentacdes na baia
materiais na zona da baia na qual estdo a trabalhar.
Técnicos a deslocarem-se sem transportar

Movimentacoes fora da
6 materiais, afastando-se da baia onde se encontram
baia
a trabalhar.
Técnicos a procura de ferramentas no carrinho
Procura de ferramentas
7 proprio ou na bancada junto a zona em que se
na zona de trabalho
encontram a trabalhar.
Procura de ferramentas | Técnicos a procura de ferramentas ao longo da
8
ao longo da oficina oficina.
Solicitacdo de pecas ao | Técnicos dirigem-se ao “peceiro” para pedir as

9

“peceiro” pecas necessarias para a intervencao.
Conducao da viatura para o interior ou exterior da

10 | Movimentacao da viatura
oficina ou colocacdo desta na baia.

11 | Transporte Transferéncia de materiais, pecas ou ferramentas.
Inclui operacdes como a montagem do elevador na
viatura, operacdes de subida e descida do elevador,

12 | Tarefas de preparacao
a colocacao da capa protetora da parte dianteira e
colocacao de protecao de veiculos elétricos.

13 | Auséncia O técnico encontra-se ausente da oficina.
Observacao do veiculo ou da peca na qual esta a

14 | Anadlise da viatura ou peca
trabalhar.

Esclarecimento de | Esclarecimento de duvidas entre colegas ou com

15

duvidas chefe da oficina.
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Inclui atividades menos recorrentes, tal como
analise, organizacdo e preenchimento de
16 | Outra _
documentos, processo de picagem ou prestacao de

auxilio ao colega.

De seguida, procedeu-se ao calculo do nimero de observacdes necessarias, o qual foi feito recorrendo

a seguinte férmula:

_Z*p-(1-p)
- ET

Figura 27 - Férmula para calculo do nimero necessario de observagdes
Sendo:
e n - Numero de observacoes;
e p - Probabilidade de ocorréncia da atividade;
e 7 — Nivel de confianca;
e [ - Erro.

Assumindo para a equacdo o valor de 95% para o nivel de confianca (ou seja, equivalente a um Z=1,96),
um erro de 5% e uma probabilidade de ocorréncia de 50%, o niimero de observacdes necessarias obtido
foi 385. De referir que a consideracdo de p=50% se deve ao facto de se desconhecer a probabilidade de

ocorréncia das operacdes em analise, considerando-se, assim, o pior cenario.

Sabendo que existem 6 operadores fixos na oficina, para alcancar o numero de observacdes foram

necessarios 65 ciclos de observacoes, tendo sido estabelecida a realizacao de 6 ciclos por dia.

Ap6s concluidas todas as observacoes, foi possivel perceber que em 54,6% do tempo os técnicos estao
a executar tarefas que nao acrescentam valor (Figura 28), o que equivale a cerca de 4,4h de um dia de

trabalho.

45,4%

= Nao acrescenta valor Acrescenta valor

Figura 28 - Resultados da Analise Multimomento Inicial
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A Tabela 8 apresenta as percentagens detalhadas relativas a cada uma das atividades consideradas.

Tabela 8 - Resultados obtidos para cada atividade considerada

Atividade Percentagem (%) | Classificacdo
Operacao 35,1%
Diagnostico 10,3%
Movimentacoes fora da baia 8,5%
Esclarecimento de duvidas 7,2%
Transporte 6,4%
Analise da viatura ou peca 4,9%
Outra 4,9%
Auséncia 4,6%
Movimentacdes na baia 3,6%
Procura de ferramentas na zona de trabalho 3,3%
Tarefas de Preparacao 3,1%
Movimentacao da viatura 3,1%
Limpeza e Arrumacao 2,1%
Solicitacao de pecas ao “peceiro” 1,5%
Procura de ferramentas ao longo da oficina 1,3%
Esperas 0,3%

A analise dos resultados apresentados acima permite constatar que as movimentacdes fora da baia séo
o desperdicio mais representativo, correspondendo a 8,5% do tempo de turno de trabalho. Neste sentido,
procedeu-se a elaboracédo de um diagrama de Ishikawa de modo a fazer um levantamento das possiveis

causas para esta situacao (Figura 29).
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Figura 29 - Diagrama de Ishikawa para analise das movimentacoes

A partir da analise do diagrama apresentado, optou-se, conjuntamente com a empresa, por atuar em
duas das causas assinaladas: desorganizacdo dos materiais e ferramentas e desconhecimento da
localizacdo da chave. A escolha recaiu sobre estas duas problematicas por serem, na opinido dos
colaboradores, os pontos onde sentem que despendem mais tempo. Além disso, optou-se por priorizar
0s problemas mencionados, uma vez que se considerou que a sua resolucao poderia trazer resultados

imediatos.

4.2.5 Desorganizacao e inexisténcia de gestao visual na oficina

Um dos problemas imediatamente percetivel foi a falta de organizacao do espaco de trabalho na oficina
de mecanica. Através das visitas realizadas a esta local, era notoria a inexisténcia de locais definidos
para o armazenamento dos equipamentos, sendo estes muitas vezes deixados ao acaso ao longo da
oficina. Esta situacdo leva, por vezes, a obstrucao de locais de passagem e de acessos a equipamentos
de seguranca, condicionando assim a circulacdo dos colaboradores. A falta de existéncia de lugares
especificos para cada material com a devida identificacao conduz ainda a perdas de tempos €, tal como
mencionado no ponto anterior, a movimentacdes excessivas a procura desse equipamento ao longo do

espaco de trabalho, uma vez que nao sabem ao certo em que local se encontra o material pretendido.

Adicionalmente, ao nivel do quadro geral de ferramentas verificou-se também falta de organizacao, sendo

que as ferramentas se encontram frequentemente em locais distintos dificultando o processo de recolha
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por parte do técnico. Neste seguimento, quando o técnico regressa para guardar a ferramenta, o local

de onde a tinha retirado ja se encontra ocupado, o que faz com que se perca tempo a procura de um

espaco livre para colocar o material.

(@) (o) ()
Figura 30 - (a) Materiais deixados ao acaso, (b) Obstrucdo de locais de passagem, (c) Acesso a equipamentos de seguranca obstruido

De modo a quantificar a desorganizacdo e inexisténcia de gestao visual na oficina procedeu-se a
realizacdo de uma Auditoria 5S na oficina da JLR. Tal como no caso da rececao, também nesta situacao
a empresa ndo possuia nenhum modelo especifico para este tipo de auditoria, pelo que foi necessario
desenvolver o modelo apresentado no Apéndice 11. O resultado da auditoria inicial foi de 22 valores em

50 possiveis, 0 que, pela classificacao presente na Tabela 9, se traduz num resultado insatisfatorio.

Tabela 9 - Escala de classificacdo para Auditoria 5S na oficina

Pontuacéo Total <25 [25, 39] [35, 49] [45, 50]

Classificagao Insatisfatorio Satisfatério Bom Excelente

4.2.6 Falta de controlo sobre a localizacdo da chave da viatura

Um dos problemas detetados & a falta de controlo sobre a localizacao da chave da viatura. Sempre que
0 técnico consulta o quadro de planeamento para saber qual a viatura a intervir de seguida, a chave pode

encontrar-se nas seguintes localizacoes:
e No chaveiro que se encontra junto ao quadro;

e Na rececao, no interior da capa relativa a essa viatura;
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e Na cave, caso a viatura tenha sido lavada antes da intervencéao.

Esta situacao origina deslocacdes frequentes por parte do técnico no sentido de encontrar a chave,
dirigindo-se aos varios locais mencionados ou indo ao encontro ao rececionista ou chefe de oficina para

questionar sobre a localizacdo da mesma.

A cronometragem de tempos despendidos na procura da chave, ou seja, o intervalo desde 0 momento
em que o técnico sabe qual a viatura em que vai trabalhar através da consulta do quadro de planeamento
até que encontra a chave do veiculo em questao, permite aferir que, em média, sdo necessarios 1,82

minutos para encontrar a chave da viatura pretendida (Apéndice 12).

4.2.7 Falta de monitorizacdo do estado do processo da lavagem

Uma das maiores dificuldades relatadas pelos colaboradores ¢ a falta de conhecimento sobre o estado
do processo de lavagem das viaturas. A viatura é deixada na estacdo de servico para ser lavada e assim
que se conclui este processo esta é conduzida para a cave, deixando-se a chave do veiculo no interior
de um armario existente neste local. Desta forma, sempre que o rececionista pretende saber se uma
dada viatura ja se encontra ou nédo lavada tem que se deslocar até a cave, verificando se a chave se

encontra no armario.

Todo este procedimento implica uma deslocacao de cerca de 120 metros por parte do rececionista desde

que parte da rececao até regressar a mesma (Figura 31).

Distancia: 119.944 m

Figura 31 - Percurso entre rececao e cave (ida e volta)
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4.2.8 Inexisténcia de sistema que permita saber se viatura esta lavada

Outro dos problemas detetados foi a inexisténcia de um sistema que permita saber se uma dada viatura
ja se encontra ou nao lavada. Por norma, um veiculo ¢ lavado apenas no final da reparacéo. No entanto,
se todos os recursos da oficina estiverem ocupados quando este chega as instalacdes, a viatura é
colocada a lavar nesse momento. Como néo existe qualquer registo da parte da rececdo e oficina que
permita saber se uma determinada viatura ja foi ou ndo lavada, ou seja, apenas se “sabe de cabeca”,

por vezes a viatura é colocada a lavar novamente no final da reparacao.

Além disso, pode acontecer uma viatura entrar nas instalacdes para realizar tanto servicos de mecanica
como de colisdo, o que faz com que quando esta é transferida de um departamento para o outro se

desconheca se o departamento anterior ja colocou a viatura a lavar ou nao.

A analise dos registos da lavagem referentes ao periodo de 02/05/2023 a 19/05/2023 permite
constatar que 8 viaturas JLR foram lavadas mais do que uma vez nesse intervalo de tempo (Apéndice
13). Estas 8 viaturas deveriam ter sido lavadas apenas uma vez, totalizando 8 lavagens completas. No

entanto, verificou-se um total de 17 lavagens completas (Tabela 10).

Sabendo que o tempo de operacdo de uma lavagem completa é de 28,02 minutos (Apéndice 14), neste

periodo foram despendidas 4,20 horas em lavagens desnecessarias.

Adicionalmente, no periodo em analise foram realizadas, no total, 141 lavagens completas de viaturas

pertencentes a JLR, pelo que as lavagens desnecessarias correspondem a 6,4% das lavagens realizadas.

Tabela 10 - Resumo da analise dos registos da lavagem de 02/05 a 19/05

N° de viaturas com lavagens repetidas | N° de lavagens efetuadas | N° de lavagens excedentes

8 17 9

4.2.9 [layoutinadequado do parque da estacéo de servico

Relativamente ao parque da estacao de servico verificou-se que o /gyoutem uso nao era o mais adequado

(Figura 32), implicando, por vezes, movimentacdes excessivas.

55



Figura 32 - Layoutinicial do parque da lavagem

A titulo de exemplo, observando o esquema representativo da disposicao atual do parque ilustrado na
Figura 33, se a viatura que deve ser lavada em seguida for a viatura A, é necessario primeiramente
remover a viatura B e so6 depois movimentar o veiculo A para a zona de pré-lavagem. Todo este processo
estda associado a movimentacbes excessivas e, consequentemente, a perdas de tempos nestas
deslocacdes. Através de medicdes realizadas, verificou-se que, em média, o tempo necessario para

deslocar uma dada viatura para a pré-lavagem é de cerca de 40 segundos (Apéndice 15).
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Figura 33 - Esquema ilustrativo da disposicéo inicial do parque

4.2.10 Acumulacao de viaturas entre processos de lavagem exterior e interior

Um dos problemas evidentes na lavagem ¢é a acumulacdo de viaturas entre a lavagem exterior e a
lavagem interior. Um levantamento efetuado permitiu aferir que, em meédia, encontram-se 2 viaturas a

espera de iniciar a limpeza de interiores (Apéndice 16).

Neste sentido, efetuaram-se varias cronometragens dos tempos associados a cada um dos processos
(Apéndice 14), tendo-se optado por efetuar este estudo apenas para veiculos ligeiros de passageiros,
categoria de viaturas mais representativa em termos de lavagens. A Tabela 11 resume a duracao das

principais etapas, bem como 0s responsaveis pelas mesmas.
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Tabela 11 — Tempos associados aos processos da lavagem

Operacdes Tempo médio (min) | N° operadores | Tempo Total (min)
Movimentacdo para pré-
0,50
lavagem
S Pré-lavagem 6,82
S
x
“E’ Movimentacao para lavagem 0,19 1 15,02
)
% Lavagem (automatica) 7,03
—
Movimentacao para frente da
0,48
zona de lavagem interior
Movimentacao para zona de
0,60
5 lavagem interior
2 2 a operar em
= Lavagem interior 14,17 21,17
g%o paralelo
S Movimentacdo da viatura
— 6,40
para a cave

Tal como mencionado anteriormente, existem trés operadores na lavagem, um responsavel pela lavagem
exterior e dois que operam em paralelo na limpeza de interiores. O tempo de operacdo associado ao
primeiro operador é de cerca de 8 minutos (o que inclui todas as etapas apresentadas na linha da
lavagem exterior a excecao do tempo de lavagem que ¢é realizada pela maquina). Por seu lado, cada um
dos operadores da lavagem interior executa operacoes que totalizam cerca de 21 minutos,
inclusivamente a movimentacao e estacionamento da viatura na cave e regresso ao posto de trabalho,

evidenciando-se uma discrepancia relativamente ao operador da lavagem exterior.

Adicionalmente, a lavagem exterior opera das 08h30 as 18h com pausa para almoco entre as 12h30 e
as 14h, enquanto a limpeza interior apenas entra em funcionamento as 10h até as 19h, parando entre
as 13h e as 14h. Desta forma, existe uma diferenca de 1h30 entre inicio de operacdes, tempo durante
o qual o operador da lavagem exterior vai efetuando lavagens exteriores as viaturas ja em espera. Quando
0s colaboradores da lavagem interior iniciam o turno possuem ja varias viaturas em fila de espera para
serem limpas. O grafico “Filas de Espera por Periodo” presente no Apéndice 16 comprova o intervalo
entre as 10h e as 11h como sendo o periodo com maior numero médio de viaturas a aguardar por

limpeza interior.
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De acordo com os tempos cronometrados, o tempo médio de espera de uma viatura entre os processos

de lavagem exterior e limpeza interior é de 13,74 minutos.

4.2.11 Falta de normalizacéo do processo de lavagem interior

A medicdo dos tempos associados as varias operacdes da lavagem permitiram detetar outro problema,
a falta de normalizacdo da limpeza de interiores. Os operadores nem sempre executam as mesmas
tarefas, contribuindo para grandes variacdes na duracdo do processo de lavagem interior. De forma a
analisar estes desvios, dividiram-se as viaturas em trés categorias: SUV, Sedan (o dito carro comum) e
Viaturas Novas. Para cada uma destas categorias, e como forma de resumir os dados apresentados no
Apéndice 17, apresentam-se na Tabela 12 as médias dos desvios absolutos em relacdo a média (desvio

médio) e o desvio maximo registado.

Tabela 12 — Resumo dos desvios médios e maximos por categoria de veiculo

Tipo de Viatura Média de lavagem interior (min) Desvio médio (min) | Desvio maximo (min)

SUv 14,56 3,31 9,49
Seaan 13,40 3,40 13,65
Nova 18,39 2,06 3,09

Adicionalmente, elaborou-se um estudo para tentar perceber quais as varias operacdes que deveriam
ser sempre executadas pelos operadores na limpeza de interiores. Com base neste estudo, elaborou-se
uma checklistque foi posteriormente utilizada para efetuar o levantamento das atividades levadas a cabo
pelos operadores nas diversas lavagens realizadas (Apéndice 18). Este levantamento permitiu concluir

que, em média, sao executadas 74,9% do total de operacdes estipuladas.

4.2.12 Desorganizacdo do estacionamento

Tanto no parque de estacionamento exterior como na cave € notdria a falta de organizacao, o que dificulta
0 processo de procura por uma dada viatura. Frequentemente, os técnicos deslocam-se até ao parque e
vao clicando na chave até identificarem o veiculo. Este processo é agravado nos casos em que a chave
ainda nao se encontra no chaveiro, pois nao possibilita 0 conhecimento da zona em que a viatura se
encontra estacionada (parque rececao, parque traseiro ou cave), nomeadamente situacdes em que a
viatura deu entrada nas instalacdes mas ainda aguarda entrada na oficina e casos de veiculos a aguardar

teste de estrada.
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Algumas medicdes efetuadas permitiram aferir que o tempo despendido desde que o técnico sai da
oficina para procurar a viatura até que regressa com a mesma €, em média, igual a 2,34 minutos,

percorrendo, em média, uma distancia de 122 metros (Apéndice 19).

No caso especifico do parque de estacionamento exterior, ndo existe uma clara separacao entre as
viaturas da oficina de mecanica da JLR e as viaturas pertencentes a colisdo. A inexisténcia de locais
definidos para cada oficina faz com que as viaturas sejam muitas vezes deixadas ao acaso,
inclusivamente a impedir a remocdo de outras viaturas ou a dificultar a circulacdo dos veiculos. Estas

situacdes sao visiveis na Figura 34.

(@) (b)
Figura 34 - (a) Parque de estacionamento exterior, (b) Viatura a dificultar a circulacéo de outros veiculos

Relativamente ao estacionamento na cave, é visivel 0 mesmo problema, ndo existindo zonas bem
definidas para as varias categorias de viaturas: viaturas de aluguer, viaturas novas, viaturas MB

(comerciais e passageiros), viaturas da oficina de mecanica JLR e viaturas de colisao (Figura 35).

Figura 35 - Viaturas estacionadas na cave sem critério

4.3  Sintese dos Problemas Identificados

A sintese dos problemas relatados apresenta-se na Tabela 13, assim como as respetivas consequéncias

e indicadores de desempenho associados a estas problematicas.

59



Tabela 13 — Resumo dos problemas identificados

Problema

Consequéncia

Indicador de Desempenho

Desorganizacéo e
inexisténcia de gestao

visual na rececao

Perda de tempo a procura de
documentos;
Perda de documentos;

Ma imagem institucional.

Resultado de 16 valores em

30 possiveis na Auditoria 5S.

Falta de normalizacado dos
procedimentos de

rececao de viaturas

Tarefas por executar;

Variabilidade do processo.

QChannel realizado e enviado
apenas em 15,8% dos casos.
EVHC realizado apenas em
67,9% das situacoes.

Apenas 29,3% das viaturas
possuem bandeira de

sinalizacao.

Inexisténcia de critério de
organizacao das capas

das viaturas

Desperdicio de tempo a procura
da capa pretendida;
Comunicacdes desnecessarias;
Desorganizacao visivel para o

cliente.

0 tempo médio a procura da
capa da viatura que aguarda
servico é de 15 segundos.

A procura da capa da viatura
para teste de estrada demora,

em média, 24 segundos.

Desorganizacao e
inexisténcia de gestao

visual na oficina

Movimentacoes excessivas para
procura e recolha de
ferramentas;

Perdas de tempo a procura de
utensilios;

Obstrucao de locais de

passagem.

Resultado de 22 valores em

50 possiveis na Auditoria 5S.

Falta de controlo sobre a
localizacao da chave da

viatura

Deslocacdes excessivas;
Comunicacdes desnecessarias;

Desperdicios de tempo.

A procura da chave da viatura
demora, em média, 1,82

minutos.

Falta de monitorizacao do
estado do processo de

lavagem

Deslocacdes desnecessarias;

Desperdicio de tempo.

Deslocacao de 120 metros
para verificar conclusao da

lavagem de uma dada viatura.
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Inexisténcia de sistema

Sobreprocessamento; 6,4% das lavagens de viaturas
7 | que permita saber se
Comunicacdes desnecessarias. JLR séo lavagens repetidas.
viatura esta lavada
Layoutinadequado do 0 tempo médio de deslocacao
Excesso de movimentacoes;
8 | parque da estacdo de da viatura para a pré-lavagem
Perdas de tempo.
Servico ¢ de 40 segundos.
Acumulacao de viaturas
Tempo médio de espera de
9 | entre os processos de Esperas elevadas.
13,74 minutos.
lavagem exterior e interior
Realizacao de 74,9% do total
de operacoes estipuladas.
Desvios médios, em minutos,
Falta de normalizacdo do | Tarefas por executar; .
associados aos tempos de
10 | processo de lavagem Variabilidade dos tempos de
lavagem:
interior operacao.
3,31 para SUV;
3,40 para sedarr;
2,06 para viaturas novas.
0 tempo médio de procura e
Perdas de tempo a procura das recolha da viatura é de 2,34
Desorganizacao do viaturas; minutos.
11

estacionamento

Movimentacdes excessivas;

Circulacao dificultada.

A distancia média percorrida
na procura e recolha de

viaturas é de 122 metros.
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5. APRESENTAGAO E IMPLEMENTAGAO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

O presente capitulo destina-se a apresentacao das propostas de melhoria para colmatar os problemas

relatados no capitulo anterior. Neste sentido, foi elaborado um plano de acado de melhoria com recurso

a metodologia SBW2H (Tabela 14). Posteriormente, procede-se a descricdo detalhada de cada uma das

propostas elaboradas.

Tabela 14 - Plano de a¢des de melhoria

oficina

Desperdicios

de tempo

de gestao visual

How
What? Why? Where? | When? Who? How?
much?
Mau resultado
Organizacao Aplicacao de 5S
da Auditoria 5S Junho
do espaco da Rececao Rececionistas € mecanismos -€
Desperdicios 2023
rececao de gestao visual
de tempo
Variabilidade Criacao de
do processo checkiist,
Normalizacao
Tarefas por mecanismo
dos Rececionistas e
executar Junho Poka Yoke e
processos de Rececao Responsavel -€
Nao 2023 diminuicao da
rececao de APV
cumprimento carga de
viaturas
dos standards trabalho dos
da marca rececionistas
Tempos Implementacao
Sistema de
elevados a Rececéo | Julho Rececionistas e | de um quadro e
organizacao 640 €
procura da e Oficina | 2023 | Chefe de Oficina | cddigo de cores
das capas
capa para as capas
Mau resultado
da Auditoria 5S
Organizacao Aplicacao de 5S
Deslocacbes Julho | Chefe de Oficina
do espaco da Oficina € mecanismos -€
desnecessarias 2023 | e Técnicos
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Frequente

dificuldade em

localizar a
chave da
Rececionistas,
viatura Definicdo de
Sistema de Chefe de
Deslocacoes Rececao | Junho local unico para
gestdo das Oficina, Técnicos -€
desnecessarias | e Oficina | 2023 colocar todas as
chaves e Operadores da
Falta de chaves
lavagem interior
conhecimento
do estado do
processo da
lavagem
Sistema de
Estacao Operadores da Sinalizacao das
sinalizacéo Lavagens Julho
de limpeza interior | viaturas com -€
das viaturas | repetidas 2023
Servico e Rececionistas | placa “Lavado”
lavadas
Alteracao do
layout do Deslocacdes Estacao Operadores da Mudanca da
Marco
parque da excessivas das | de estacado de disposicao das -€
2023
estacdo de viaturas Servico Senvico viaturas
Senvico
Acumulacao
Alteracao do Horario das 09h
de viaturas Estacao
horario da Abril Operadores da as 18h30 com
entre lavagens | de -€
lavagem 2023 limpeza interior | pausa entre
exterior e Servico
interior 12h30 e 14h
interior
Normalizacao
Variabilidade Estacao Criacao de
do processo Operadores da
dos tempos de | de 2023 Instrucao de -€
de lavagem limpeza interior
operacao Servico Trabalho
interior
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Responsavel

Deslocacdes Definicdo de
Organizacao _ APV,

excessivas Parque areas
do parque Responsavel

Exterior | 2023 especificas para | - €

exterior e Vendas,

Perdas de e Cave cada
cave Rececionistas e

tempo departamento

Chefe de Oficina
5.1  Organizacao do espaco da rececao

O primeiro passo englobou a analise de todos os itens presentes na rececao, classificando-os em

necessarios e desnecessarios (Sort). Alguns documentos obsoletos e objetos esquecidos por clientes,

materiais classificados como desnecessarios, foram excluidos do local.

Em conjunto com os rececionistas, considerou-se ser mais apropriado o armazenamento dos materiais
e documentos em armarios fechados para que estes ndo fossem visiveis para o cliente. Optou-se pela

colocacdo de dois armarios (Figura 36), um para cada rececionista, possuindo os materiais e

documentacao necessarios a realizacao do seu trabalho.

Ja com estes novos armarios no local, procedeu-se a definicao de zonas de armazenamento para 0s
diversos materiais considerados necessarios (Set in order), tal como se ilustra na Figura 37, e a limpeza

dos mesmos e do espaco em geral (Shine).

Figura 36 — Novo mobiliario da rececao
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Figura 37 - Organizacdo dos materiais nas prateleiras

Posteriormente, a documentacdo foi devidamente identificada permitindo aos rececionistas saber
facilmente o local onde devem armazenar e arquivar os materiais e a documentacédo (Standardize),

ilustrando-se alguns exemplos na Figura 38.

Figura 38 - Identificacdo da documentacao

Para manter a organizacao do espaco da rececao é crucial definir alguns procedimentos para garantir
esse objetivo (Sustain). Neste caso, estabeleceu-se a realizacdo de uma verificacdo semanal da
documentacdo presente na rececao de modo a evitar a acumulacao de itens desnecessarios e obsoletos.
Adicionalmente, propds-se a realizacao de auditorias 5S semestrais de modo a avaliar o progresso na

aplicacao do método.

5.2  Normalizacédo dos processos de rececdo de viaturas

Uma das principais causas para a ndo realizacdo de todos os procedimentos requeridos (EVHC,
QChannel e sinalizacao das viaturas) ¢ a sobrecarga de trabalho dos rececionistas durante o periodo da

manha, altura com maior numero de viaturas rececionadas. Assim, procedeu-se ao estudo das varias
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etapas executadas durante o atendimento do cliente no processo de rececdo da viatura no sentido de

perceber quais destas poderiam ser realizadas sem a presenca do mesmo nas instalacdes.

Tabela 15 - Atividades executadas durante o atendimento ao cliente

Atividade Cliente nas instalagoes | Sem presenca de cliente
Solicitacao da matricula X
Consulta do Autoline X
Verificacdo do numero de quildémetros X
Acesso ao TOPIx e impressao de documentos X
Escrita da matricula na etiqueta X
Colocacao da etiqueta na chave X
Colocacao das protecdes e sinalizacdo X
Impressao da WIP X
Colocacao dos documentos na capa X

A Tabela 15 permite perceber que existem de facto algumas atividades que podem ser realizadas sem a
presenca do cliente e da viatura, nomeadamente o acesso ao TOPIx e impressao dos respetivos
documentos (historico de manutencdes e sumario da viatura), a escrita da matricula na etiqueta e ainda

a colocacao dos documentos na capa.

Neste sentido, propde-se a preparacao prévia das capas das viaturas no dia anterior ao agendamento da
sua visita as instalacdes. Este procedimento consiste em, para cada uma das viaturas agendadas, aceder
ao TOPIx, efetuar a impressdo dos documentos e proceder a sua colocacao na capa. Por fim, deve
escrever-se a matricula na etiqueta e coloca-la na capa junto com os documentos. A realizacdo desta
tarefa ficaria ao encargo da telefonista da area comercial, pessoa com experiéncia anterior de

rececionista do servico de oficina, libertando os rececionistas desta responsabilidade.

Adicionalmente, para garantir a realizacdo do EVHC e do QChannel, dois dos procedimentos com falhas
registadas na sua execucao, foi desenvolvido um ficheiro Exce/ partilhado e acessivel aos rececionistas,
chefe de oficina e responsavel APV (Apéndice 20). Este documento possui a lista dos agendamentos para
cada dia que ¢ descarregada automaticamente a partir do Awufoline com o nome do cliente, matricula,

numero de WIP e descricdo da queixa. O objetivo deste ficheiro é que este funcione como uma espécie
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de checklistna qual, a medida que se realizam os procedimentos mencionados, os rececionistas os vao

assinalando como concluidos.

O responsavel APV possui a responsabilidade de efetuar dois pontos de controlo ao longo do turno de
trabalho, ao final da manha e ao final da tarde. Se se verificarem procedimentos por realizar, o

responsavel APV alerta os rececionistas sensibilizando-os para a execucdo dos mesmos.

No que diz respeito as bandeiras de sinalizacao, a proposta passou pela colocacao de alguns exemplares
destas bandeiras junto as capas de protecao que sao colocadas na viatura aquando da sua rececao
(Figura 39). Prop0s-se a realizacao desta tarefa no final do dia de trabalho, devendo o rececionista colocar
exemplares em numero suficiente para responder aos agendamentos efetuados para o dia seguinte.
Desta forma, sempre que o rececionista coloca as protecées num veiculo, atividade que é sempre
executada, as bandeiras de sinalizacdo encontram-se facilmente visiveis, diminuindo a probabilidade de

a sua colocacao na viatura cair em esquecimento.

Figura 39 - Bandeiras de sinalizagao colocadas junto as protecdes

Adicionalmente, sugere-se a prestacao de auxilio por parte do experimentador no periodo da manha na
realizacdo de alguns procedimentos, nomeadamente o EVHC, colocacdo das protecdes e da bandeira de
sinalizacao e na movimentacao de viaturas. Atualmente, o inicio do turno de trabalho do experimentador
¢ as 08h30, recomendando-se a sua alteracdo para as 08h de modo a auxiliar o rececionista que se

encontra a operar sozinho nesse periodo.
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Por fim, recomenda-se a sensibilizacdo dos operadores do Contact Center para uma melhor gestao dos
agendamentos de modo a evitar a acumulacao de marcacées no periodo da manha, em particular entre

as 08h e as 09h.

5.3  Sistema de organizacdo das capas das viaturas

A falta de organizacao das capas das viaturas que aguardam servico e teste de estrada foi um dos
problemas evidenciados. Neste sentido, procedeu-se ao estudo de varias hipoteses de organizacao das

mesmas, tendo-se optado pela instalacdo de um quadro de planeamento na oficina.

Tal como é visivel na Figura 40, o quadro foi dividido em quatro categorias distintas: Aguarda Servico,

Lavagem, Diagnostico Secundario e Teste de Estrada.

Assim que ¢é efetuada a rececao de uma viatura, o rececionista deve dirigir-se ao quadro para colocar a

capa na seccao “Aguarda Servico” em vez de a deixar ao centro da mesa da rececao.

Sempre que se conclui a reparacao de uma viatura, esta pode seguir para um de dois processos: teste
de estrada ou lavagem. O responsavel por efetuar esta gestao é o chefe da oficina que deve colocar a
capa da viatura na seccao do quadro correspondente ao processo a realizar a seguir. A realizacdo do
teste de estrada e a movimentacdo da viatura para a lavagem sao tarefas da responsabilidade do

experimentador que desta forma consegue visualizar facilmente o trabalho pendente.

A ultima seccao destina-se a capas de viaturas que necessitam de ser sujeitas a um novo diagnostico

para detetar a causa de alguma anomalia reportada.

Figura 40 - Quadro de planeamento
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A adocao deste sistema de organizacdo permite encontrar quase instantaneamente a capa pretendida.

Para tornar ainda mais simples e imediata a visualizacao da capa necessaria, procedeu-se a criacao de
um cédigo de cores para as capas utilizadas (Apéndice 21), facilitando a percecao visual a qualquer
interveniente do processo, desde rececionista ao técnico de mecéanica. O cédigo de cores consiste na

utilizacao de:
e (Capa azul para preparacdes de viaturas novas;
e (Capa verde para viaturas que chegam de reboque;
e (Capa vermelha para viaturas em periodo de garantia;
e (apa transparente para as restantes situacoes.

No momento da rececdo de uma viatura, o rececionista tem a responsabilidade de colocar os
documentos na capa com a cor correta. Para auxiliar este processo procedeu-se a afixacdo do cédigo de
cores no interior do armario, ficando visivel sempre que os rececionistas o abrem para proceder a recolha
da capa (Figura 41). No caso de se tratar de uma viatura com agendamento, esta atribuicdo ocorre no

momento da preparacao prévia das capas.

Figura 41 - Codigo de cores afixado na rececéo

5.4  Organizacao do espaco da oficina

O primeiro passo para a organizacdo da oficina consistiu na realizacdo de um levantamento de todos os
materiais necessarios a correta execucdo das atividades (Apéndice 22), a partir do qual se tentou

perceber a frequéncia de utilizacdo de cada um e se se encontravam em condi¢cdes normais de utilizaco.
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Uma vez concluido este passo, procedeu-se ao estudo de locais para conseguir alocar todos os materiais

em locais de facil acesso e sem obstruir zonas de passagem ou acesso a equipamentos de seguranca.

Uma vez concluida a organizacdo dos materiais nos respetivos locais e devida limpeza dos mesmos,
seguiu-se com a delimitacdo e identificacdo das zonas de armazenamento, tal como se ilustra na Figura
42, de modo que os equipamentos sejam sempre colocados no mesmo local, facilitando o conhecimento

da sua localizacdo e, consequentemente, contribuindo para a reducdo de movimentacdes

desnecessarias.

Figura 42 - Delimitacéo e identificacdo de materiais na oficina

Além da organizacdo dos materiais no chao de fabrica, considerou-se importante a adocado de
mecanismos de gestao visual para o quadro geral de ferramentas. Assim, criou-se uma espécie de quadro
sombra, em que o local onde cada ferramenta deve ser armazenada se encontra devidamente
identificado com uma etiqueta que contém a foto e 0 nome da ferramenta em questao, tal como se

ilustra na Figura 43.

Figura 43 - Quadro geral de ferramentas devidamente identificado
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Para garantir a manutencao das melhorias implementadas, considerou-se relevante a criacdo de
procedimentos para esse efeito. Neste sentido, a primeira medida desenvolvida passou pela criacao de
uma checklist com a lista de ferramentas que devem estar expostas no quadro (Apéndice 23), a qual
deve ser verificada diariamente pelo chefe da oficina no final do turno de trabalho. Posteriormente,
elaborou-se um plano de limpeza com as areas e equipamentos a limpar e a frequéncia com que essa
tarefa deve ser executada (Apéndice 24). A excecdo das baias e dos carrinhos de ferramentas cuja
limpeza fica a responsabilidade do técnico a quem pertencem, a todas as outras tarefas o chefe de
oficina deve atribuir responsaveis para as mesmas e garantir que estas sao realizadas devidamente. Por

fim, propds-se a realizacao de auditorias 5S semestrais no sentido de avaliar e manter a pratica.

5.5  Sistema de gestao das chaves das viaturas

No sentido de combater a dificuldade em saber onde se encontra a chave da viatura que vai ser
intervencionada propds-se a colocacdo da chave no chaveiro por parte do rececionista assim que procede

a rececdo de uma viatura.

Além disso, sugeriu-se que as chaves das viaturas que sdo lavadas passem a ser deixadas na rececéo
pelo operador da limpeza interior ao invés de serem deixadas na cave. Estas chaves podem ser relativas
a dois tipos de viaturas: prontas para entrega ou em curso. No caso de se tratar de uma viatura pronta
para entrega, a chave fica na rececao no interior da capa que ja se encontra neste local. Caso contrario,
se se tratar de uma viatura em curso, o rececionista deve deslocar-se até ao chaveiro para colocar a

chave.

Para evitar uma grande deslocacao por parte do rececionista, propds-se a mudanca da localizacao do

chaveiro para um local mais proximo da rececao.

5.6  Sistema de sinalizacao das viaturas lavadas

No sentido de evitar a ocorréncia de lavagens repetidas sem necessidade, e possivel consequente
sobrecarga da estacdo de servico, desenvolveu-se um sistema de sinalizacao para as viaturas lavadas.
Assim, sempre que conclui a limpeza interior, o operador responsavel por este processo deve colocar no

interior do veiculo uma placa com a informacao “Lavado”, como ilustra a Figura 44.
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Figura 44 - Veiculo sinalizado como lavado

Além disso, os colaboradores da rececao e oficina foram sensibilizados para que nos casos em que uma
viatura lavada antes de dar entrada na oficina se suja durante a reparacéo se proceda apenas a limpeza
da parte suja. Ou seja, se apenas o exterior da viatura se encontra sujo apds a intervencao, entdo néo
ha necessidade de realizar lavagem completa (exterior + interior), devendo apenas proceder-se a limpeza

do exterior da viatura.

No momento da entrega da viatura ao cliente, quando o rececionista procede a remocao das protecoes
e bandeira de sinalizacado da viatura, passa também a remover a identificacao referente a lavagem. Esta
placa é guardada na rececao, sendo devolvida aos operadores da lavagem interior no momento em que

estes se dirigem a rececao para deixar a chave de uma viatura lavada.

5.7  Alteracdo do /ayoutdo parque da estacao de servico

Para evitar manobras excessivas no parque da estacao de servico propds-se a alteracéo da disposicao
das viaturas estacionadas. O /gyout proposto encontra-se esquematizado na Figura 45 e, como ¢ possivel
observar, tanto as viaturas estacionadas na coluna A como na coluna B sao facilmente deslocadas para

o0 tunel da lavagem exterior.

Lavagem exterior

Lavagem interior

Figura 45 - Esquema ilustrativo da proposta de disposicao do parque
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5.8  Alteracéo do horério da lavagem interior

De modo a reduzir o nimero de viaturas acumuladas entre lavagens exterior e interior, propds-se a
alteracao do horario de funcionamento da limpeza interior. Assim, foi sugerido que os operadores da
lavagem interior operassem das 09h as 18h30 com pausa entre 12h30 e 14h, diminuindo assim a
discrepancia entre inicio de operacoes de 1h30 para 30min, evitando longas filas de espera aquando da
entrada ao servico dos operadores da limpeza de interiores, mas garantindo que ja possuem viaturas

suficientes para trabalharem no inicio do turno.

5.9  Normalizacdo do processo de lavagem interior

No sentido de diminuir as variacdes associadas ao processo de lavagem interior, propds-se a criacao de
uma Instrucao de Trabalho (IT) explicitando a forma correta de realizar o processo (Apéndice 25) para
viaturas do servico apos-venda, de aluguer e de servico. Esta IT, elaborada de acordo com o femplate
disponibilizado pela empresa, deve ser posteriormente partilhada com os colaboradores da lavagem
interior, informando-os de todas as tarefas que tém de ser executadas na limpeza do interior de um

veiculo.

5.10 Organizacdo do estacionamento

Tal como relatado no capitulo anterior, existe uma clara falta de organizacao do estacionamento nas

instalacdes da Carclasse, quer a nivel de parque exterior quer a nivel da cave.

No que diz respeito ao parque exterior, propds-se a atribuicao de lugares de estacionamento para a area
comercial, nos quais sao colocadas as viaturas de servico, as viaturas de clientes que visitam o stande
ainda algumas viaturas novas ou seminovas que possam estar em exposicao no exterior. Relativamente
ao servico apds-venda, os lugares de estacionamento foram atribuidos de modo a existir uma clara

distincao entre as viaturas pertencentes a oficina de mecéanica da JLR e as viaturas da oficina de colisao.

Por seu lado, em relacdo ao estacionamento da cave, propds-se a definicdo de zonas especificas para
cada um dos departamentos: Stern, viaturas novas (MB e JLR), viaturas da oficina de colisdo e viaturas

da oficina de mecanica (MB e JLR).

De referir que para as viaturas JLR foi proposta a colocacéo de viaturas prontas, a aguardar material ou
a aguardar autorizacao na cave, ficando no parque exterior apenas as viaturas com trabalho em curso.

No parque exterior propds-se ainda a existéncia de uma zona definida para os clientes estacionarem a
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sua viatura quando chegam as instalacdes e onde esta ficara a aguardar entrada na oficina. No mesmo

local, seriam também colocadas viaturas a aguardar teste de estrada.

Para a atribuicao dos lugares de estacionamento aos varios departamentos foi realizado um levantamento
diario ao longo de duas semanas de modo a perceber o numero de lugares a reservar para cada um

deles (Apéndice 26). A proposta de organizacao do parque exterior encontra-se ilustrada na Figura 46.

Obcina Colisso 19
Ofcna IR %
Sand 4R 15

Figura 46 - Proposta de organizacdo do parque exterior

Por sua vez, a Figura 47 ilustra o esquema proposta para a organizacdo do estacionamento na cave.

[Sons W6
(S AR
[Ofona AR

[Ofcna Coiete
jotona w8

Baias e Calisdo

Figura 47 - Proposta de organizacao da cave
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6. RESULTADOS

Neste capitulo sao analisados os resultados obtidos através da implementacéo das propostas descritas

na seccao anterior.

6.1  Organizacdo do espaco da rececao

A organizacao do espaco da rececao através da exclusdo de materiais desnecessarios, eliminacao de
documentos obsoletos e definicdo de zonas de armazenamento, bem como a op¢do por armarios
fechados, contribui para a transmissao de uma imagem mais cuidada e organizada para quem visita as

instalacoes.

Antes da organizacao do espaco era visivel uma grande acumulacdo de documentos nas secretarias dos
rececionistas, o que dificultava o seu trabalho. Apds a organizacao do local, no espaco de trabalho
ficaram apenas os materiais indispensaveis a execucao das tarefas. A diferenca entre o antes e o depois

¢ visivel na Figuras 48.

(@) (b)

Figura 48 - (a) Secretaria dos rececionistas antes, (b) Secretaria dos rececionistas depois

A Auditoria 5S da situacao atual resultou numa pontuacdo de 28 valores em 30 possiveis (Apéndice 27),
0 que corresponde a uma classificacdo excelente de acordo com a Tabela 3. Esta proposta permitiu

assim um aumento de 75% no resultado da auditoria realizada (Tabela 16).

Tabela 16 — Auditoria 5S na rececao: Antes VS Depois

Pontuacéo da auditoria inicial Pontuacao da auditoria atual Resultado

16 28 +75%
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6.2  Normalizacdo dos processos de rececao de viaturas

A proposta de preparacao prévia das capas permite, de acordo com medicdes efetuadas (Apéndice 28),
a reducao do tempo de permanéncia do cliente em 1,55 minutos e a diminuicao do tempo necessario
para a realizacao de todas as operacdes em 2,21 minutos (Figura 49), tempo que fica disponivel para a
realizacao de outras tarefas. Pela analise do Apéndice 9 é percetivel que, em média, sdo agendadas 9

viaturas por dia, pelo que este tempo ganho se traduz, ao final de um dia, em cerca de 20 minutos.
Tempos do processo de rececao de viaturas

10,43
Tempo de permanéncia do cliente

8,88

16,36
Tempo total das operacdes

14,15

Antes © Depois

Figura 49 - Tempos de rececao de viaturas: Antes VS Depois

A andlise dos registos de entradas do més de junho (Apéndice 29) permitiu constatar que, com a
conjugacao das propostas de preparacao prévia das capas e a criacao da checklist, a taxa de execucao
do QChannel é cerca de 5,54 vezes superior a taxa inicial, tendo-se verificado um aumento de 15,8%
para 87,6%. Relativamente ao EVHC, este foi efetuado em 92,2% das situacdes, refletindo um aumento

de aproximadamente 35,8% comparativamente com a situacdo inicial.

Tabela 17 - Realizacao dos procedimentos QChannel e EVHC apos sugestao de melhoria

Total de
Procedimento Procedimento Realizado (N°) Procedimento Realizado (%)
Entradas
QChannel 169 87,6%
193
EVHC 178 92,2%

No que diz respeito a colocacao da sinalizacdo nas viaturas, apds a implementacdo da proposta da
colocacdo das bandeiras de sinalizacdo préximas as protecdes das viaturas, efetuou-se um novo
levantamento diario ao longo de duas semanas verificando a existéncia ou nao de sinalizacao nas viaturas

que davam entrada (Apéndice 30). Deste levantamento resultou que, em média, em 79,4% das entradas
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diarias foi colocada a bandeira de sinalizacdo. Assim, verifica-se que a taxa atual de colocacdo da

sinalizacdo é cerca de 2,71 vezes superior a taxa inicial.

As percentagens de realizacdo de cada um dos trés procedimentos mencionados antes e apds a
implementacédo da proposta de melhoria encontram-se resumidas no grafico da Figura 50. De referir que
estes valores ndo refletem a prestacdo de auxilio por parte do experimentador no periodo 08h-08h30,
uma vez que a alteracao de horario nao chegou a ser implementada. Também a sensibilizacéo e
formacao dos colaboradores do Contact Center para uma melhor gestdo dos agendamentos nado foi

implementada.

Percentagem de realizacdo dos procedimentos

100,0 92,2%
90.0 87,6%
80,0
70,0%
60,0
50,0%
40,0
30,0%
20,0
10,0
0,0%

15,8%

+454% + 35,8% +171%

Qchannel EVHC Bandeira de Sinalizacao

Antes Depois

Figura 50 - Percentagem de realizacdo dos procedimentos: Antes VS Depois

6.3  Sistema de organizacao das capas

A instalacao do quadro de planeamento permitiu a organizacao das capas das viaturas num so local. No
caso das capas dos veiculos que aguardam servico, a afixacao deste quadro no espaco da oficina evita

a deslocacao do técnico a rececao como ocortria inicialmente.

De modo a quantificar os ganhos conseguidos com esta proposta, procedeu-se a cronometragem dos
tempos necessarios para encontrar a capa necessaria (Apéndice 31). Os resultados apresentam-se no
grafico da Figura 51, onde é possivel constatar uma reducdo de 9 segundos na procura de capas de
viaturas a aguardar servico e uma diminuicdo de 16 segundos no caso de viaturas para teste de estrada.
Sabendo que, em média, dao entrada 9 viaturas por dia e sdo entregues 8 veiculos, esta proposta

permitiu um ganho de 3,45 minutos por dia.
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Tempos a procura da capa

- 60% -66,7%

Aguarda Senvigo Controlo Qualidade

Antes  Depois

Figura 51 - Tempos a procura da capa: Antes VS Depois

6.4  Organizacao do espaco da oficina

A implementacdo da metodologia 5S e de mecanismos de gestdo visual na oficina contribui para um
espaco mais organizado, onde cada material possui um local préprio e devidamente identificado. Neste
sentido, os técnicos conseguem encontrar com maior facilidade os materiais que necessitam,

economizando tempo e deslocacdes aos colaboradores.

Uma segunda Analise Multimomento realizada ap6s a implementacao desta proposta (Apéndice 32),
mantendo todos os parametros definidos inicialmente, permitiu obter os resultados expostos na Tabela
18, constatando-se uma diminuicao de 45,9% na proporcdo de tempo despendido em movimentacdes

fora da baia.

Tabela 18 - Proporcdo de movimentacdes fora da baia: Antes VS Depois

Proporcao inicial de Proporcéo atual de
Resultado
movimentacgdes fora da baia movimentacdes fora da baia
8,5% 4,6% - 45,9%

A segunda auditoria realizada apresenta um resultado bastante mais positivo, tendo-se obtido uma
pontuacao total de 44 valores em 50 possiveis (Apéndice 33), o que corresponde a uma classificacao
“Bom” de acordo com a Tabela 9. Esta proposta permitiu assim duplicar a pontuacao obtida na auditoria

realizada (Tabela 19).

Tabela 19 - Auditoria 5S na oficina: Antes VS Depois

Resultado

Pontuacao da auditoria inicial

Pontuacao da auditoria atual

22

44

+100%

78




6.5  Sistema de gestao das chaves das viaturas

A adocao do sistema descrito no capitulo anterior possibilita que todas as chaves se encontrem num so
local, facilitando o processo de procura da chave da viatura que vai ser intervencionada dado que se

evitam deslocacdes aos varios locais onde se podiam encontrar chaves: rececao, chaveiro ou cave.

Assim, sempre que o técnico consulta o quadro de planeamento para saber qual o veiculo a reparar de
seguida dirige-se diretamente ao chaveiro onde se devera encontrar a chave que necessita, despendendo
aproximadamente 1 minuto desde que consulta o quadro até que recolhe a chave do chaveiro (Apéndice

34).

A reducao verificada na proporcdo de tempo despendido em movimentacdes fora da baia (Tabela 18)
podera refletir ndo sé a organizacao do espaco da oficina como também a presente proposta de gestao
das chaves, dado que ambas as problematicas foram referidas como causa para movimentacoes

desnecessarias.

A mudanca da localizacao inicial do chaveiro permite ao rececionista realizar uma deslocacao de cerca
de 12 metros ao invés de uma movimentacao de 40 metros que realizaria se a mudanca nao fosse
efetuada. A influéncia desta alteracao nas deslocacdes dos técnicos é pouco significativa, uma vez que

o chaveiro se encontra num local por onde estes tém sempre que passar para recolher a viatura.

Adicionalmente, a colocacdo das chaves das viaturas lavadas na rececao possibilita aos rececionistas
saber quando uma viatura ja se encontra lavada, evitando-se uma deslocacao de 120 metros para obter
essa informacdo. A alteracdo do local onde sdo colocadas as chaves das viaturas lavadas permitiu
também uma reducéo de 117 metros na distancia percorrida pelo operador da limpeza interior, o que
representa uma diminuicdo de 29,5%. Na Figura 52 encontram-se representados oS percursos

percorridos pelo lavador de interiores antes e apos a implementacao da proposta.
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Distancia: 396,815 m

(@) (b)

Figura 52 - (a) Percurso percorrido antes da alteracao do local da colocacao das chaves, (b) Percurso percorrido apos a alteracao do

local da colocacéo das chaves

6.6  Sistema de sinalizacédo das viaturas lavadas

A sinalizacao das viaturas lavadas permitiu reduzir o nimero de viaturas com lavagens repetidas. A
analise dos registos da lavagem referentes ao periodo de 17/07/2023 a 03/08/2023 permite constatar
que 2 viaturas JLR foram lavadas mais do que uma vez nesse intervalo de tempo (Apéndice 35). Estas
2 viaturas deveriam ter sido lavadas apenas uma vez, totalizando 2 lavagens completas. No entanto,
verificou-se um total de 4 lavagens completas. Neste sentido, foram despendidos 56,04 minutos em

lavagens excedentes, o que representa uma reducao de 77,8% face a situacao inicial.

No periodo em analise realizaram-se 158 lavagens completas a viaturas pertencentes a JLR, pelo que
apenas 1,3% das lavagens realizadas correspondem a lavagens desnecessarias, o que corresponde a

uma reducao de 79,7% comparativamente com a situacdo inicial (Figura 53).

Proporcao de lavagens excedentes
7,0% 6,4%
6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2(0% 1,3%
1,0%

0,0%
Antes Depois

Figura 53 - Proporcao de lavagens excedentes: Antes VS Depois
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6.7  Alteracao do /ayoutdo parque da estacao de servico

Apds a alteracao da disposicao das viaturas no parque da estacdo de servico, procedeu-se a medicédo
dos tempos associados a movimentacao das viaturas (Apéndice 36). Assim, constata-se que, em média,

0 tempo necessario para deslocar uma viatura para a pré-lavagem é de 25 segundos.

O /ayout proposto para a estacao de servico permitiu alcancar uma diminuicao de cerca de 15 segundos

no tempo de movimentacao de viaturas, o que corresponde a uma reducao percentual de 37,5%.

Sabendo que, em média, sao lavadas 34 viaturas por dia (Apéndice 37), a reducao de 15 segundos na

movimentacdo de uma viatura permite, ao final de um dia, ganhar um total de 8,5 minutos.

Tempo de movimentacao de viaturas para pré-lavagem

40

25

Antes Depois

Figura 54 — Tempo de movimentacéo de viatura para pré-lavagem: Antes VS Depois

6.8  Alteracdo do horéario da lavagem interior

A alteracao do horario de funcionamento da lavagem interior permitiu a reducao do tempo médio que
uma viatura aguarda pelo inicio deste processo. Inicialmente, uma viatura esperava, em média, 13,74
minutos desde o fim da lavagem exterior até ao inicio da limpeza interior. De acordo com novas
cronometragens realizadas apos a colocacdo da proposta em pratica (Apéndice 38), neste momento,
esta espera €, em média, de 6,93 minutos. A alteracao de horario permitiu assim uma reducao de 49,6%

no tempo de espera entre as lavagens exterior e interior (Figura 55).

Adicionalmente, realizou-se um novo levantamento das filas de espera na lavagem no sentido de perceber
se a proposta implementada tinha influenciado este indicador. De acordo com os dados recolhidos
(Apéndice 39), em média, nao existe acumulacao de viaturas, sendo que o numero maximo de veiculos
registado a espera de lavagem interior foi de 1 viatura, contrastando com a média inicial de 2 veiculos

em fila de espera.
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Tempo de espera entre lavagens exterior e interior

13,74

8,00 6,93

Antes Depois

Figura 55 - Tempo de espera entre lavagens: Antes VS Depois

6.9 Normalizacdo do processo de lavagem interior

A data da conclusdo do estagio, a IT desenvolvida na tentativa de normalizar o processo de lavagem
interior de veiculos encontrava-se em analise pela administracdo, pelo que nao foi possivel avaliar o
impacto da sua implementacao.

No entanto, tendo por base os tempos medidos para a lavagem interior, mais especificamente a duracao
de cada uma das atividades que constam como obrigatdrias na IT, é possivel estimar que o processo de
limpeza de interiores com a execucao de todos 0s processos necessarios devera rondar um total de
14,42 minutos (Apéndice 40). Deste modo, sera expectavel um aumento da duracdo do processo de
lavagem interior, que registou na fase de diagnoéstico um valor médio de 14,17 minutos, dado que se
espera igualmente o aumento da taxa de execucao das operacdes estipuladas.

Adicionalmente, com a colocacao em pratica desta proposta espera-se obter menores variacdes no

tempo de operacao deste processo.

6.10 Organizacdo do estacionamento

A desorganizacdo do estacionamento constitui uma fonte de desperdicios, quer em termos de tempo
despendido a procura das viaturas quer em termos das deslocacdes associadas, sendo este um dos
principais pontos de interesse de intervencao por parte da empresa. No entanto, até a data de conclusao

do estagio ndo foi possivel colocar a proposta de organizacao em pratica.

A definicao de zonas especificas para cada departamento e, no caso particular da JLR, a delimitacdo do
parque consoante o estado da viatura conjugado com o facto de todas as chaves passarem a estar no
chaveiro, o que auxilia também no conhecimento da zona onde a viatura se encontra, sao medidas que

se espera que contribuam para a diminuicao do tempo e distancia despendidos a procura das viaturas.
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A Tabela 20 apresenta a comparacdo entre as distancias maximas estimadas que os colaboradores da
oficina JLR percorram antes e ap6s a organizacdo do estacionamento do parque exterior e da cave para
cada categoria, englobando a totalidade da distancia desde que saem da oficina até que regressam a
mesma com a viatura. Atualmente, a distancia maxima registada na execucao deste processo foi de 200
metros, pelo que é expectavel que a organizacao do estacionamento permita a realizacdo de percursos

com distancia inferior a este valor para qualquer estado da viatura.

Tabela 20 - Distancias maximas esperadas com organizacdo do parque

Estado da viatura Distancia maxima (m)

Aguarda servico

82

Aguarda teste de estrada
Em curso 120
Aguarda autorizacdo ou material 142

6.11 Sintese dos resultados obtidos

A Tabela 21 apresenta o resumo dos resultados obtidos com a implementacao das propostas de melhoria

apresentadas com o intuito de compreender o impacto deste projeto.

O processo de rececao de viaturas foi aquele que, com a implementacao das sugestdes de melhoria,
sofreu alteracdes mais significativas a nivel de procedimentos, pelo que se procedeu a modelacdo 70-Be

deste processo no Apéndice 41.

Tabela 21 - Sintese dos resultados obtidos

Proposta Antes Depois Resultado
Organizacao do 16 valores no 28 valores no resultado
+75%
espaco da rececao | resultado da auditoria | da auditoria
Taxa de execucao do | Taxa de execucao do Taxa de execucao do
N lizacao d
ormaizacao dos QChannel: 15,8% QChannel: 87,6% QChannel: +454%
processos de
. . Taxa de execucao do | Taxa de execucao do Taxa de execucao do
rececao de viaturas
EVHC: 67,9% EVHC: 92,2% EVHC: +35,8%
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Taxa de colocacao da

sinalizacdo: 29,3%

Taxa de colocacao da

sinalizacdo: 79,4%

Taxa de colocacao da

sinalizacdo: +171%

Aguarda servico:

Aguarda servico: 0,90

Sistema de 2,25 min/dia min/dia
organizacao das - 3,45 min/dia
Teste de estrada: 3,2 | Teste de estrada: 1,1
capas
min/dia min/dia
22 valores no 44 valores no resultado
+ 100%

Organizacao do

espaco da oficina

resultado da auditoria

da auditoria

Sistema de gestao

das chaves

40,80 min/dia em

movimentacoes

22,08 min/dia em

movimentacoes

- 18,72 min/dia em

movimentacoes

29,12 min/dia a

procura da chave

16,16 min/dia a procura

da chave

- 12,96 min/dia a procura

da chave

Sistema de
sinalizacao das

viaturas lavadas

4,20h despendidas
em lavagens

duplicadas

0,93h despendidas em

lavagens duplicadas

- 3,27h despendidas em

lavagens duplicadas

Alteracao do /ayout
do parque da

estacdo de servico

22,7 min/dia em
movimentacbes para

pré-lavagem

14,2 min/dia em
movimentacbes para

pré-lavagem

- 8,5 min/dia em
movimentacoes para pré-

lavagem

Alteracao do horario

da lavagem interior

13,74 min/viatura de
espera entre

processos

6,93 min/viatura de

espera entre processos

- 6,81 min/viatura de

espera entre processos

84




7. CONCLUSOES

No presente capitulo sdo apresentadas as principais conclusdes decorrentes do projeto de dissertacao
desenvolvido. Adicionalmente, referem-se algumas sugestdes de propostas a implementar futuramente

Na empresa.

7.1  Consideracoes Finais

A Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A. tem demonstrado uma preocupacado crescente com a
melhoria dos seus processos no sentido de corresponder as expectativas e necessidades dos seus
clientes. Neste sentido, surgiu o presente projeto de dissertacdo com o proposito de analisar todos os

processos do servico apos-venda da JLR desde o agendamento até a entrega da viatura ao cliente.

Apds uma analise inicial dos varios processos, foi possivel identificar a existéncia de alguns problemas,
nomeadamente ad-hoc das atividades, inexisténcia de gestao visual, falta de normalizacdo, tempos

improdutivos, deslocacoes excessivas e /gyouts inadequados.

Assim, procedeu-se a apresentacao de propostas que permitissem colmatar os problemas identificados.
A implementacao da metodologia 5S e de mecanismos de gestado visual na rececao e na oficina resultou
num aumento de 75% e 100%, respetivamente, no resultado das auditorias. O desenvolvimento de um
sistema de gestao das chaves das viaturas permite uma poupanca de 12,96 minutos por dia no processo
de procura da chave requerida. A conjugacao desta proposta com a sugestao de organizacao do espaco
da oficina permitiu um decréscimo de 18,72 minutos despendidos por dia em movimentacoes fora da
baia. As diversas sugestdes implementadas para combater a falta de normalizacdo do processo de
rececao de viaturas permitiram a obtencao de uma taxa de execucao do QChannel 5,54 vezes superior
a taxa inicial, um aumento de 35,8% na realizacdo do EVHC e uma taxa de colocacdo das bandeiras de
sinalizacdo 2,71 vezes superior a registada inicialmente. A criacdo de um sistema de organizacdo para
as capas das viaturas a aguardar servico e a aguardar controlo de qualidade contribuiu para a reducao
de 3,45 minutos por dia em tempo gasto a procura das capas. A definicdo de um sistema de sinalizacao
das viaturas lavadas permitiu alcancar uma diminuicao do numero de viaturas lavadas mais do que uma
vez, tendo-se verificado uma reducao de 79,7% na proporcao de lavagens desnecessarias, bem como
um decréscimo de 3,27 horas no tempo despendido na realizacao de lavagens duplicadas. A modificacao
do /ayout do parque da estacao de servico permitiu diminuir o tempo médio de deslocacdo de uma
viatura para a pré-lavagem, verificando-se um ganho de 8,5 minutos por dia. A alteracéo do horario de

funcionamento da lavagem interior contribuiu para a eliminacdo de viaturas acumuladas entre os
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processos de lavagens exterior e interior, verificando-se igualmente uma reducao de 6,81 minutos no

tempo médio de espera entre estes processos.

Relativamente a sugestao de normalizacdo do processo de lavagem interior, embora esta nao tenha sido
implementada, espera-se que o tempo total de operacao inerente a este processo venha a rondar os
14,42 minutos. E, portanto, expectdvel um aumento da duracdo deste processo, que inicialmente
registava um valor médio de 14,17 minutos. Também a proposta de organizacao do estacionamento ndo
foi implementada até a data de conclusdo do presente projeto, esperando-se, no entanto, que esta venha
a contribuir para a reducéo do tempo e deslocacbes a procura de uma dada viatura. Mediante o estado
da viatura, é possivel estimar a distancia maxima que o técnico tera de percorrer na recolha da viatura
e movimentacdo da mesma para a oficina. Se se tratar de um veiculo a aguardar servico ou teste de
estrada, estima-se uma distancia maxima de 82 metros; uma viatura em curso requerera um percurso
maximo de 120 metros; e, por fim, no caso de veiculos a aguardar autorizacdo ou material devera
corresponder a uma distancia maxima de 142 metros. Dado que, atualmente, a distancia maxima
registada ¢ de 200 metros, a organizacdo dos lugares de estacionamento permite a realizacdo de um
trajeto com extensdo inferior a esta distancia em qualquer categoria.

Em suma, é possivel afirmar que a implementacdo das melhorias propostas permitiu alcancar resultados
bastantes satisfatorios. Conclui-se, assim, que os objetivos tracados foram atingidos apesar das
limitacdes sentidas, nomeadamente a falta de conhecimento dos colaboradores sobre praticas /feane a

dificuldade de acesso a alguns dados.

7.2  Trabalho Futuro

Apesar dos beneficios conseguidos com o presente projeto, existem ainda varias oportunidades de

melhoria por explorar.

Neste sentido, recomenda-se a melhoria do processo de agendamento, devendo existir ndo so6 uma
sensibilizacdo dos operadores do Contact Center para evitar a acumulacdo de marcacdes no intervalo
08h-09h, como também uma alteracao do modo como o Software assume esse agendamento, uma vez
que, por vezes, a disponibilidade visivel na agenda nao corresponde a disponibilidade real da oficina,

sobrecarregando os recursos existentes.

Adicionalmente, sugere-se a aposta na digitalizacdo de modo a permitir uma monitorizacao do estado da

viatura ao longo dos varios processos.
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Recomenda-se, ainda, seguir com a construcao do parque na parte traseira da lavagem, proposta ja
idealizada pela empresa, mas nunca colocada em pratica, uma vez que iria permitir a reducao do tempo
daquilo a que se designou “deslocacao a cave” ao longo do presente relatorio, contribuindo para um

maior equilibrio entre os tempos associados a cada um dos operadores.

Por fim, a empresa possui atualmente um numero bastante reduzido de colaboradores com
conhecimentos e preocupacbes de melhoria continua de processos, pelo que esta deve ser uma das

areas a investir num futuro proximo.
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) |
Autoline |
|
|
|
|
Cliente quer
Registo ndo &c viatura de >
5 existente riagéo da substituigao Comunicacio 4
€ Ficha de 4
© . Stern
(&) Cliente . .
§ | Peddode X
c | agendamento
o
© & < [& &Anélise da & - Proposta de
Insercdo da S . P Marcagédo do -
. X Criagdo da WIP disponibilidade . solugao de
matricula no daAgenda servigo na mobilidade
sistema Agenda
Confirmagéo Cliente néo quer
Registo dos Qados do viatura de
existente cliente substituigao
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APENDICE 2 — MODELAGAO AS-/S DO PROCESSO DE RECECAO DE VIATURAS
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APENDICE 3 — MODELAGAO AS-/SDO PROCESSO DA OFICINA DE MECANICA
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APENDICE 4 — MODELAGAO AS-/S DO PROCESSO DA ENTREGA DA VIATURA

Com solugie de

masiidads Processo da
devolugdo da
a
> = = =

o Ehstsn dos Erpicagao dos ) [ I Remogdo das ~Earega da

cliente da plicag; Faturaso do u Recolha da G lrega
iiton trabalhoa trabalhos el comprovative e prolegées & viatura a0

arvico realizados realizades & de sinalizagao cliente

o Chegada do levantamento

Viatura pronta

dlienle

Sam solugao de
mobildade
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APENDICE 5 — AUDITORIA 5S RECECAO: SITUACAO INICIAL

Auditoria 5S - Rececao

Carclasse

0 1 2 Obs.
A area de trabalho encontra-se livre de documentos e materiais em .
excesso.
A area de trabalho encontra-se livre de materiais desnecessarios, sem
utilizac@o ou obsoletos. X
Os arquivos encontram-se organizados. X
. Subtotal 1/6
Pogl Existe uma localizagao bem definida para cada material e documento. X
|
8 Os documentos e materiais encontram-se armazenados em locais de
g facil acesso e que permitam um facil manuseamento dos mesmos. 8
P Os locais de armazenamento (armarios, prateleiras, arquivos, ...) estao
% devidamente identificados. 4
. Subtotal 4/6
Os pavimentos, paredes e tetos encontram-se limpos e em bom estado .
de conservacao.
Todos os itens (mesas, armarios, prateleiras, materiais de arquivo...) .
encontram-se limpos e sem danos.
Os residuos sao devidamente separados e colocados em recipientes
devidamente identificados. .
A iluminacéo é adequada. X
- Subtotal 8/8
Existem normas e/ou instrugdes de trabalho claras, afixadas e acessiveis
fll 2 todos os colaboradores. "
o
E Existem planos de limpeza e/ou manutencao da area de trabalho. X
S
E Os procedimentos para a manter os trés primeiros S's estao disponiveis. X
- Subtotal 3/6
As propostas de melhoria resultantes da ultima auditoria foram postas
% em pratica. X
5 Verificou-se uma evolug@o ou correcao dos pontos anotados desde a
Pl Ultima auditoria. "
| Subtotal 0/4
Pontuacéo Total 16 / 30
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APENDICE 6 — TEMPOS DO PROCESSO DE RECECAO DE VIATURAS: SITUACAO INICIAL

Tempos cronometrados (min)
Registo N°
Tempo de Espera | Tempo de permanéncia do cliente | Tempo total das operacées

1 1,38 6,63 12,41
2 0,00 8,50 14,28
3 0,45 9,52 20,41
4 0,80 6,12 10,97
5 0,73 8,30 13,16
6 0,00 12,38 17,24
7 0,00 21,02 25,87
8 2,97 11,22 19,48
9 4,57 8,92 14,71
10 0,00 10,50 17,02
11 1,65 6,23 11,52
12 0,00 13,42 17,94
13 2,70 12,87 17,72

Média (min) 1,17 10,43 16,36
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APENDICE 7 — CONTROLO EVHC E QCHANNEL: SITUAGAO INICIAL

Rececéo: Controlo EVHC e Qchannel

Data WIP EVHC Qchannel realizado
45237 Sim Sim
44706 Sim Sim
45306 Sim Nao
44358 Sim Sim
44692 Sim Nao
03/04/2023 44666 Sim Sim
44741 Sim Nao
44830 Sim Nao
44493 Sim Nao
45121 Sim Nao
44516 Sim Nao
45388 Sim Sim
45013 Sim Sim
45007 Sim Nao
44253 Sim Nao
04/04/2023 = =
44225 Sim Nao
44182 Sim Nao
44903 Sim Nao
44848 Sim Nao
45450 Sim Nao
45429 Sim Nao
44758 Sim Nao
45019 Sim Nao
45412 Sim Nao
05/04/2023 44859 Sim Neﬁao
45469 Nao Nao
43721 Sim Nao
36207 Sim Nao
44483 Sim Sim
45593 Sim Nao
44991 Sim Sim
45153 Sim Nao
45768 Nao Nao
45318 Sim Sim
43902 Sim Nao
06/04/2023 45040 Nao Nao
35812 Sim Nao
44535 Sim Nao
43727 Sim Nao
45778 Nao Nao
45069 Sim Nao
45497 Sim Nao
07/04/2023 45696 Sim Nao
45808 Sim Nao
45604 Sim Nao
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45625 Sim Nao
45542 Sim Nao
45487 Nao Sim
45952 Sim Nao
44482 Sim Nao
11/04/2023 - =
44975 Sim Nao
45058 Sim Nao
44572 Sim Nao
45467 Sim Sim
45617 Sim Sim
45175 Sim Nao
41082 Sim Nao
45355 Sim Nao
12/04/2023 45403 Sim Nao
45073 Sim Nao
44935 Sim Nao
46068 Sim Nao
45528 Sim Nao
44943 Sim Nao
45995 Sim Sim
13/04/2023 45445 Sim Nao
45746 Nao Nao
45823 Sim Nao
46223 Sim Nao
45578 Sim Nao
45274 Sim Nao
45988 Sim Nao
46112 Sim Nao
14/04/2023 44510 Sim Néo
46283 Sim Nao
45278 Sim Nao
45982 Sim Nao
45941 Sim Nao
46017 Sim Nao
45091 Sim Sim
45735 Sim Nao
45955 Sim Nao
45919 Sim Sim
39483 Sim Nao
45807 Sim Nao
44888 Sim Nao
17/04/2023 44985 Sim Nao
46041 Sim Nao
45325 Sim Nao
46134 Sim Nao
43961 Sim Sim
46502 Nao Sim
46470 Sim Nao
46405 Sim Nao
45968 Sim Nao
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43884 Sim Nao
ot 45911 Sim Nao
46040 Nao Nao
46038 Néo Nao
45190 Sim Nao
46540 Sim Nao
46118 Sim Sim
15/0Y 0 44867 Sim Nao
45964 Sim Sim
45052 Sim Nao
46423 Sim Nao
46123 Sim Nao
45081 Sim Nao
45871 Sim Nao
45930 Sim Nao
44625 Sim Nao
46385 Sim Nao
46596 Sim Nao
46590 Sim Sim
19/04/2023 46707 Sim Nao
46552 Nao Nao
46042 Sim Nao
45050 Sim Nao
46760 Sim Nao
46403 Sim Nao
46402 Sim Nao
45179 Sim Nao
45346 Sim Nao
46868 Néo Nao
46195 Sim Sim
46182 Sim Nao
46409 Sim Néo
20/04/2023 46359 Sim Nao
46213 Sim Sim
45311 Sim Nao
46943 Nao Nao
46754 Néo Nao
46429 Sim Nao
44999 Sim Nao
46504 Sim Nao
21/04/2023 46189 Sim Nao
46390 Sim Nao
40942 Sim Nao
46071 Néo Nao
47053 Néo Nao
46243 Nao Sim
s 46467 Néo Nao
46699 Nao Nao
45576 Nao Sim
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44709 Nao Nao
45105 Nao Nao
47096 Nao Nao
47019 Nao Nao
47283 Nao Sim
47274 Nao Nao
47171 Nao Nao
26/04/2023 47168 Nao Nao
46618 Nao Nao
44143 Nao Sim
47103 Nao Nao
46343 Nao Sim
46971 Nao Nao
42932 Nao Sim
44777 Nao Nao
46122 Nao Nao
43719 Nao Nao
46988 Nao Nao
46341 Néo Néo
47317 Nao Nao
45662 Nao Nao
46287 Nao Nao
<1/ 47388 Nao Nao
47011 Nao Nao
46499 Nao Nao
47295 Nao Nao
47287 Nao Nao
46633 Nao Nao
42138 Nao Nao
46975 Nao Nao
46361 Nao Nao
47420 Nao Nao
46143 Néo Nao
47387 Nao Nao
28/04/2023 46311 Nao Nao
47443 Nao Nao
47440 Nao Néo
47438 Néo Nao
46791 Nao Sim
47203 Nao Nao
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APENDICE 8 — CONTROLO DE UTILIZACAO DE SINALIZACAO: SITUACAO INICIAL

Controlo de Utilizagao de Sinalizagao

WIP Bandeira de Sinalizagdo? Total Viaturas C/ bandeira % C/ bandeira
49449 Néo
49734 Sim
50006 Néo
50078 Néo
30/05/2023 48584 Sim 9 2 22,2%
49633 Néo
49967 Néo
47215 Nao
48639 Néo
49204 Nao
50430 Sim
49076 Nao
31/05/2023 48834 Sim 7 3 42,9%
48365 Nao
50435 Sim
49291 Néo
49584 Nao
48106 Nao
49728 Sim
49589 Nao
49043 Nao
49250 Nao
48935 Sim
48489 Nao 9
01/06/2023 29424 Nao 16 4 25,0%
50229 Sim
50068 Nao
50259 Sim
49632 Nao
49528 Nao
50272 Nao
49763 Néo
48833 Néo
48364 Néo
49075 Néo
02/06/2023 49627 Nao 7 2 28,6%
49203 Sim
49292 Sim
50434 Néo




50480 Sim
50138 Néo
49591 Sim
47284 Néo
48374 No
48885 Nao "
05/06/2023 e o 12 25,0%
44773 No
50494 Nao
50633 No
50644 Sim
50657 Nao
50258 Nao
49902 Nao
50691 Néo
50499 Néo
06/06/2023 49997 Sim 9 33,3%
49220 Nao
50034 Nao
50727 Sim
50796 Sim
48609 Sim
50553 Sim
50188 Nao
07/06/2023 50627 Nao 7 42,9%
50665 Néo
48142 Nao
50885 Sim
50924 Nao
50363 Sim
50460 Néo
50416 Sim
09/06/2023 50522 Nao 9 33,3%
51022 Nao
50982 Sim
51019 Nao
50992 Nao
48841 Nao
49667 Sim
50192 Nao
50598 Sim
49745 Néo
50249 Nao
49976 Sim .
12/06/2023 = e 14 21,4%
50359 Néo
51097 Nao
51115 Nao
51181 Nao
51184 Nzo
51187 Nao
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50433 Nao
50841 Sim
50917 Néo
51053 Néao
50780 Néao
13/06/2023 50601 Nao 11 18,2%
49928 Sim
51213 Néo
51210 Nao
49505 Nao
50191 Nao
Média 29,3%
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APENDICE 9 — DISTRIBUICAO DOS AGENDAMENTOS

Distribuicao dos agendamentos

DATA WIP HORA DE AGENDAMENTO PERIODO
44706 8h Manha
45306 8h Manha
44358 8h Manha
44692 8h Manha
03/04/2023 44666 8h Manha
44741 8h Manha
44830 9h30 Manha
44493 10h30 Manha
44516 8h Manha
45388 8h Manha
45013 8h Manha
04/04/2023 45007 8h Manha
44182 8h Manha
44903 8h30 Manha
44848 9h45 Manha
45450 8h Manha
45429 8h Manha
44758 8h Manha
45019 8h Manha
45412 8h45 Manha
05/04/2023 45469 8h Manha
43721 8h Manha
36207 8h Manha
44483 8h Manha
45593 8h Manha
44991 8h Manha
35812 8h Manha
44535 8h Manha
06/04/2023 43727 8h Manha
45318 8h Manha
43902 8h30 Manha
45040 10h Manha
45497 8h Manha
07/04/2023 45696 8h Manha
45808 8h Manha
45604 8h Manha
45542 8h Manha
45487 8h Manha
45952 8h Manha
11/04/2023 44482 8h Manha
44975 8h Manha
45058 8h Manha
44572 8h Manha
45467 9h Manha

105



41082 8h Manha
45712 14h Tarde
12/04/2023 45403 8h Manha
45073 8h Manha
44935 8h Manha
46068 8h Manha
45528 8h Manha
44943 8h Manha
45995 9h30 Manha
13/04/2023 45445 9h30 Manha
45823 8h Manha
46223 8h Manha
45578 8h Manha
45274 8h Manha
45988 8h Manha
46112 8h Manha
14/04/2023 44510 8h Manh?
46283 8h Manha
45278 8h Manha
45982 8h Manha
45941 8h Manha
46017 8h Manha
45091 8h Manha
45735 8h Manha
45955 8h Manha
45919 8h Manha
39483 8h Manha
45807 8h Manha
44888 8h Manha
44985 8h Manha
17/04/2023 46041 8h Manha
45325 8h Manha
46134 8h Manha
43961 8h Manha
46502 8h Manha
46470 8h Manha
46405 8h Manha
45968 8h45 Manha
43884 %h Manha
45911 9h Manha
46040 8h Manha
46038 8h Manha
45190 8h Manha
46540 8h Manha
18/04/2023 46118 9h30 Manh?
44867 8h Manha
45964 8h Manha
45052 8h Manha
46423 8h Manha
46123 9h15 Manha
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45081 8h Manha
45871 8h Manha
45930 8h Manha
44625 8h Manha
46385 8h Manha
46596 8h Manha
46590 8h Manha
19/04/2023 46707 8h Manha
46552 %h Manha
46042 8h Manha
45050 8h Manha
46760 8h Manha
46403 8h Manha
46402 8h Manha
45179 %h Manha
45346 8h Manha
46195 8h Manha
46182 8h30 Manha
46409 8h30 Manha
20/04/2023 46359 %h Manha
46213 %h Manha
45311 8h Manha
46943 8h Manha
46754 8h Manha
46429 8h Manha
46549 8h Manha
44999 8h Manha
21/04/2023 46504 %h Manh?
46189 9h30 Manha
46390 8h Manha
40942 8h Manha
46071 8h Manha
47053 8h Manha
24/04/2023 46243 9h15 Manh;:a
46467 8h Manha
46699 8h30 Manha
45576 8h30 Manha
45105 8h Manha
47096 8h Manha
47019 8h Manha
47274 8h Manha
47171 8h Manha
47168 8h Manha
26/04/2023 46618 %h Manha
44143 8h Manha
47103 8h Manha
46343 8h Manha
46971 8h Manha
42932 10h Manha
44777 10h Manha

107




46122 8h Manha
43719 8h Manha
46988 8h Manha
46341 8h Manha
47317 8h Manha
45662 8h Manha
27/04/2023 46287 9h15 Manha
47388 14h30 Tarde
47011 8h Manha
46499 8h Manha
47295 8h Manha
47287 8h Manha
46633 9h30 Manha
42138 14h Tarde
46361 8h Manha
47420 8h Manha
46143 8h30 Manha
28/04/2023 47387 10h Manha
46311 8h Manha
46791 8h30 Manha
47203 9h30 Manha
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APENDICE 10 — TEMPOS A PROCURA DA CAPA: SITUACAO INICIAL

Tempo a procura da capa da viatura que aguarda servico

N° Registo Tempo (s)
1 9
2 23
3 9
4 11
5 57
6 8
7 25
8 10
9 7
10 9
11 10
12 12
13 8
14 15
15 11
Tempo Médio (s) 15

Tempo a procura da capa da viatura que aguarda teste de estrada

N° Registo Tempo (s)

1 31

13

23

42

27

51

2
3
4
5 10
6
7
8

16
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9 10
10 19
11 18
12 28
13 17
14 33
15 21
Tempo Médio (s) 24

110




APENDICE 11 — AUDITORIA 5S OFICINA: SITUACAO INICIAL

Auditoria 5S - Oficina

Carclasse

Obs.

Apenas os itens necessarios a execucao das operacdes se
encontram na area de trabalho.

A area da oficina esta livre de ferramentas, equipamentos ou
materiais desnecessarios, sem utilizacao ou obsoletos.

Componentes de elevador sem
utilizacédo.

As bancadas e carrinhos de ferramentas encontram-se livres de
itens sem utilizagc@o ou obsoletos.

Objetos pessoais encontram-se guardados fora da area de
trabalho.

Ao longo da oficina ndo se encontra afixada documentacao
desnecessaria, obsoleta ou desatualizada .

Produtividade afixada referente a
novembro de 2022.

Subtotal

5/10

Todos os itens estao devidamente identificados e inventariados.

Residuos estao devidamente
identificados.

Existe uma localizagao definida e devidamente identificada para
cada material.

Alguns utensiios tém sitio definido|
mas nao se encontram identificados.

Os materiais de uso comum estdo em local adequado,
identificado, de facil acesso e do conhecimento de todos.

Todos os equipamentos, ferramentas e materiais estdo no seu
devido local (a excecdo daqueles que estdo a ser utilizados).

As pecas removidas das viaturas sdo guardadas em local
adequado e devidamente identificado.

SET IN ORDER

Os locais de passagem estao desimpedidos.

Maquina de limpeza a obstruir local
de passagem.

O acesso a equipamentos de seguranca estd desimpedido e
sinalizado.

Acesso a mangueira de incéndio
obstruido.

Subtotal 7/14
Os pavimentos, paredes e tetos encontram-se limpos e em bom
estado de conservacao.
As bancadas e estantes encontram-se limpas.
Todos os itens (ferramentas, maquinas, carrinhos ...) encontram
se limpos e sem danos.
Os residuos sdo devidamente separados e colocados em
recipientes devidamente identificados.
Existem rotinas de limpeza bem definidas (quem e quando deve
limpar o posto de trabalho).
A area da oficina encontra-se livre de residuos espalhados pelo
chao.
Os utensilios de limpeza encontram-se disponiveis e sao de facil
acesso.
Subtotal 10/ 14
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Todos os itens e os seus locais de armazenamento encontram-
se devidamente identificados.

Existem planos de limpeza e/ou manutencdo da area de
trabalho e dos materiais (equipamentos, ferramentas...).

Os planos de limpeza e/ou manutencéo da area de trabalho
estao visiveis.

Os procedimentos para a manter os trés primeiros S's estao
disponiveis.

Subtotal 0/8
As propostas de melhoria resultantes da ultima auditoria foram
postas em pratica.
Verificou-se uma evolucdo ou correcao dos pontos anotados
desde a ultima auditoria.
Subtotal 0/4
Po ao lota 22/ 50
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APENDICE 12 — TEMPOS A PROCURA DA CHAVE DA VIATURA: SITUAGAO INICIAL

N° Registo Tempo (min)
1 1,68
2 2,88
3 1,05
4 3,75
5 1,26
6 1,79
7 2,45
8 0,98
9 1,20
10 2,45
11 1,31
12 1,90
13 0,63
14 1,60
15 2,40
Tempo Médio (min) 1,82
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APENDICE 13 — VIATURAS COM LAVAGENS REPETIDAS: SITUAGCAO INICIAL

Viatura N° Marca N° lavagens | Data Lavagem | Departamento

02/05/2023 Oficina JLR
1 Rover 2

05/05/2023 Oficina JLR

03/05/2023 Oficina JLR
2 Rover 2

09/05/2023 Oficina JLR

03/05/2023 Oficina JLR
3 Rover 2

09/05/2023 Oficina JLR

05/05/2023 Oficina JLR
4 Rover 2

10/05/2023 Oficina JLR

05/05/2023 Oficina JLR
5 Rover 2

10/05/2023 Oficina JLR

12/05/2023 Oficina JLR
6 Jaguar 2

12/05/2023 Oficina JLR

12/05/2023 Oficina JLR
7 Jaguar 2

15/05/2023 Oficina JLR

11/05/2023 Oficina JLR
8 Rover 3 16/05/2023 Oficina JLR

18/05/2023 Colisao
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APENDICE 14 — TEMPOS DAS ETAPAS DA LAVAGEM: SITUACAO INICIAL

Lavagem: Medicao de tempos

Tempos Operagao (min)

Movimentagao p/ | Aguarda Pré- . Espera deslocagao Deslocagao Espera movimentagao| Deslocacao p/ fw Deslocagao p/ Lavagem et Total
Pré-Lavagem lavagem EréLavegen para lavagem lavagem Lo p/ lavagem Interior frente coberto '?r\ﬁ;? lavagem interior interior cave (min)

1 0,17 1,38 4,35 2,88 0,12 7,15 2,20 0,55 19,43 1,00 10,15 7,17 49,38
2 0,33 0,00 6,45 2,77 0,22 6,67 6,53 0,47 17,27 0,33 10,62 6,00 51,65
3 0,22 0,00 7,07 2,87 0,25 7,22 4,42 0,67 17,17 0,43 9,03 - 49,33
b 0,43 0,00 7,23 0,00 0,17 6,78 5,48 0,37 0,00 0,87 10,45 7,15 31,78
6 0,17 0,00 10,15 0,72 0,22 7,72 0,67 0,73 0,00 0,47 15,43 10,78 36,27
7 1,08 0,00 12,30 0,73 0,20 8,75 0,37 0,62 0,00 0,62 15,30 - 39,97
8 0,45 0,00 6,72 0,00 0,18 6,80 2,08 0,72 2,90 0,63 14,30 6,27 34,78
9 0,67 0,00 3,75 0,00 0,17 6,80 7,07 - 0,40 11,15 - 30,00
10 1,77 3,95 4,33 1,12 0,17 6,67 6,83 0,50 - - 11,23 - 36,57
11 0,28 0,73 7,90 1,33 0,18 7,28 5,63 0,62 - - 18,98 6,32 42,95
12 0,57 0,10 6,33 3,83 0,28 6,98 1,52 0,43 22,85 0,57 13,15 5,33 56,62
13 0,23 0,00 4,40 1,88 0,37 7,15 7,77 0,47 7,58 0,65 13,25 6,03 43,75
14 0,35 0,17 10,37 1,35 0,23 6,70 7,33 0,47 22,43 0,68 19,67 - 69,75
15 0,45 0,00 6,95 1,27 0,15 6,83 4,58 0,28 6,57 0,47 27,05 6,62 54,60
16 0,53 0,00 8,67 1,85 0,25 6,70 13,62 - 0,95 0,80 13,00 - 46,37
18 0,65 0,00 517 3,50 0,13 6,93 2,77 - 4,15 0,83 12,17 - 36,30
19 0,43 0,00 8,37 0,35 0,10 6,93 1,47 - 9,93 0,67 18,97 5,70 47,22
20 0,67 0,00 5,92 2,08 0,15 7,25 3,33 - 2,35 0,48 15,00 5,82 37,23
21 0,32 0,00 7,20 2,13 0,18 6,77 1,23 0,45 17,20 0,35 14,95 6,35 50,78
22 0,75 0,00 6,23 1,83 0,20 6,65 1,33 0,27 3,95 0,42 12,53 4,80 34,17
23 0,43 0,00 7,12 0,32 0,15 7,37 2,02 0,37 10,92 0,45 20,12 5,82 49,25
24 0,25 0,00 6,18 1,93 0,18 7,67 5,33 0,23 13,67 0,65 9,12 5,43 45,22
25 0,25 1,02 3,78 1,00 0,12 5,93 533 0,27 9,38 0,90 10,20 6,80 38,18

Média (min) 0,50 0,32 6,82 1,55 0,19 7,03 4,30 0,48 9,44 0,60 14,17 6,40
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APENDICE 15 — TEMPOS DE MOVIMENTAGAO DA VIATURA NO PARQUE DA LAVAGEM: SITUAGAO INICIAL

N° Registo Tempo de movimentacao (s)
1 19
2 28
3 39
4 15
5 24
6 118
7 33
8 60
9 64
10 50
11 75
12 20
13 16
14 23
15 17
Tempo Médio (s) 40
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APENDICE 16 -

FILAS DE ESPERA NA LAVAGEM: SITUAGAO INICIAL

ey Dia da P (. N° viaturas na fila | N° viaturas & espera de

Semana para iniciar lavagem | iniciar lavagem interior
24/03/2023 | Sextafeira | 10h20 | 10h-11h 7 4
24/03/2023 | Sextafeira | 14h45 | 14h-15h 4 1
28/03/2023 | Tercafeira | 15h45 | 15h-16h 2 2
29/03/2023 | Quarta-feira | 15h49 | 15h-16h 1 2
03/04/2023 | Segunda-feira | 15h42 | 15h-16h 4 1
04/04/2023 | Tercafeira | 14h21 | 14h-15h 6 2
06/04/2023 | Quinta-feira | 11h30 | 11h-12h 7 1
06/04/2023 | Quinta-feira | 14h09 | 14h-15h 7 1
10/04/2023 | Segunda-feira | 11h15 | 11h-12h 5 0
12/04/2023 | Quarta-feira | 1020 | 10h-11h 8 2
12/04/2023 | Quarta-feira | 14h24 | 14h-15h 6 1
N° Médio 5 2

Filas de Espera por Dia da Semana

8
7
7
6 6
5
5 5
4
4
3 3
2
2 2
1
1 1
0
Segunda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira
m N° médio viaturas na fila para iniciar lavagem N° médio viaturas 4 espera de iniciar lavagem interior

Filas de Espera por Periodo

8 8
! 6
4 6
5
4
3
3 2
2
2 1
1 1
0

10h-11h 11h-12h 14h-15h 15h-16h

®N° médio viaturas na fila para iniciar lavagem N® médio viaturas a espera de iniciar lavagem interior
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APENDICE 17 — TEMPOS DE OPERACAO LAVAGEM INTERIOR: SITUACAO INICIAL

Lavagem Interior: Tempos de Operacao

Modelo/Marca Categoria Lavagem interior Desvio absoluto
1 Mercedes GLE SUV 10,15 4,41
2 Mercedes AMG C250 Sedan 10,62 2,78
3 Mercedes E220 d Sedan 9,03 436
4 Mercedes 317 CDI Comercial 5,92 0,87
5 Range Rover Discovery SuvV 10,45 411
6 Range Rover Discovery SuUvV 15,43 0,88
7 Range Rover novo Nova 15,30 3,09
8 Mercedes GLA SuUvV 14,30 0,26
9 Mercedes A 180 Sedan 11,15 2,25
10 Range Rover SuvV 11,23 3,32
11 Range Rover SuvV 18,98 4,43
12 Mercedes E300 de Sedan 1315 0,25
13 Mercedes C300 Sedan 13,25 0,15
14 Mercedes EQA 250+ Nova 19,67 1,28
15 Mercedes C Sedan 27,05 13,65
16 Ford Puma Sedan 13,00 0,40
17 Mercedes Sprinter Comercial 16,33 8,17
18 Mercedes AMG Sedan 12,17 2,83
19 Mercedes C300 Sedan 18,97 5,57
20 Jaguar F-pace SuUvV 15,00 0,44
21 Mercedes C200 d Sedan 14,95 1,55
22 Mercedes A180 d Sedan 12,53 0,86
23 Mercedes S Sedan 20,12 6,72
24 Mercedes C200 TDI Sedan 9,12 4,28
25 Mercedes E350d 4Matic Sedan 10,20 3,20
26 Mercedes A180 d Sedan 11,52 1,88
27 Mercedes Citan 112 CDI Comercial 3,88 428
28 Range Rover Sport SuUvV 12,43 2.12
29 Mercedes EQB 250 Nova 20,20 1,81
30 Range Rover Evoque Suv 10,58 3,97
31 Mercedes Citan Comercial 6,52 1,65
32 Jaguar |-Pace Sedan 8,65 475
33 Range Rover Evoque SuUV 17,50 2,94
34 Range Rover Evoque SuvV 24,05 9,49
35 Mercedes GLA Sedan 12,30 1,10
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APENDICE 18 — CHECKL/STDOS PROCESSOS DA LAVAGEM INTERIOR: SITUACAO INICIAL

Lavagem Interior: Checkiist de processos

Pneus Vidros Interiores Tapetes Aspiragéo Calhas Portas Calhas | Painel de Tabler Compartimento | _Laterais Portas
clplTc|Trjc|P|TC]| TP |Pirabrisasj FC| FP | TC | TP | FC | FP | TC | TP |Malaj C | P | TC | TP | Mala | instrumentos do meio cC|P]|TC|TP

1 v v v v v v x x x v v x x v v v v x v v B v v v v v 19/ 26| 73%
2 v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v x v v v v x E S 26 / 30 87%
3 v v v v x x ks x x v v x x v v v v x v v v v v x x v v v x v 19 / 30| 63%
4V |V v v vV|x| v v v x v x v x v v v x [V ]|x]|V v x v v v V| x| x|v]21/30| 70%
5] x| x x x v v v v x v v v v v v v v x v v v v x v v x x x|V v |20/30| 67%
6 v v v v v ks x ks v v v v v v v v v v x v v v v v v v v v v v 26/ 30 87%
7 v v v v x v x v v v x v x v v x v ks v v B v v v v v v v R v 22 / 30 73x
8]V v v v x| v x x x v v v v v v v v x v v v v x v v v v v v v 124/30| 80%
9| v v v v v | v v v x x x x x v v v v x |v v v v v v v v v v v | v |24/30| 80%
10 v v v v v x x x B v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v 26/ 30 87“
11] v v v v v|v x x v v v v v v v v v v | v v v v v v v v v | v |26/ 28| 93%
121 v v v v x|V x x x x x x x v v x x x v v v v v v v v x x x x 115/ 30 50%
13 v v v v x x x x v v v v v v v v v v v v v v v v v v > x X x 22 / 30 73“
14] Vv | v v v Rl x x v v % v v v v v v v v v v v v v v % v v|v v |26/30| 87%
15 v v v v £ x x x v v v v v v v x E v v v v v N v v v x x ES x 20 / 30 67%
16] v v v v v x x x v v v v v v v v v x v v v v v v v v x x| x| x122/30] 73%
17 v v v v v ks x x ks v v v v v v v v x v v v v v v v v X x x = 21 / 30 70x
18 v . v v x S x ks v o b ks x v v v v v v v v v v v v v v v v v 22 / 30 73x
19 v v v v x v x x v v ks v v v v v v x v v v v v v v v v v v v 25 / 30 m
20| v v v v x | x x x x v v x v v v v v x v v v v v v v v v v|v v |23/30)| 77%
21 v v v v x o x x ks x o x x ks x x v b v v v v v v v v S x x B 13 / 30

22 v v v v v v v v x v v v v v v v v x v v v v v v v v v v v v 28/ 30

23 v v v v a x x x v v v x x v v v v v v v v x v v v b v v v v 22 / 30

Média de operagdes realizadas 74,9%

C - Condutor; P — Passageiro; TC - Traseira do lado do conductor; TP - Traseira do lado do passageiro; Compartimento do meio: Cinzeiro, Alavanca de mudangas, ...
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APENDICE 19 — TEMPOS E DISTANCIAS PERCORRIDAS NA PROCURA E RECOLHA DE VIATURAS DO PARQUE

N° registo Tempo (min) Distancia percorrida (m)

1 2,39 134

2 0,79 58

3 1,00 70

4 0,99 84

5 1,62 82

6 1,15 56

7 2,44 122

8 2,51 136

9 3,04 170
10 2,70 142
11 3,40 200
12 3,10 179
13 3,02 128
14 3,11 151
15 2,22 122
16 1,89 110
17 1,52 86
18 1,54 92
19 3,07 172
20 4,00 134
21 3,74 143
Média 2,34 122
Méaximo 4,00 200
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APENDICE 20 — PRINT DO £XCEL PARTILHADO PARA CONTROLO DO EVHC E QCHANNEL

A B c D E F G H

z
3
5 Cliente Matricula wiIp Data Servigo EVHC | Qchannel
6 49584 01/06/2023 Servico revisao dos 272.000km Sim ~ Sim ~
7 48106 01/06/2023 W1.1 - Escassez de chaves inteligentes Sim Sim
8 49728 01/06/2023 Verificar bateria hibrida Sim ~ Sim ~
9 49589 01/06/2023 Manutencio Sim ~ Sim ~
10 49043 01/06/2023 Verificar modo EV Ndo = Sim -
1 49250 01/06/2023 Ruido em piso fraco Sim Sim
12 48935 01/06/2023 Servico revisdo dos 65 000km Sim ~ Sim ~
13 48489 01/06/2023 W1.1 - Escassez de chaves inteligentes Sim ~ Sim ~
14 49424 01/06/2023 Servico de manutencéo Sim ~ Sim ~
15 50229 01/06/2023 Fugas de dleo e gases Sim Sim
16 50068 01/06/2023 Diagn: veiculo ficou sem bateria Nao ~ Sim ¥
17 50259 01/06/2023 Diagn: erro pedal travéo Sim ~ Sim «
18 49632 01/06/2023 Verificar modo EV Sim - Sim -
19 49528 01/06/2023 Rolamento Sim - Sim -
20 50272 01/06/2023 Veio de reboque Sim - Sim ¥
21 49763 01/06/2023 Manutencéo Sim - Sim
22 48833 02/06/2023 Servico revisdo dos 68.000km Sim ~ Sim ~
23 48364 02/06/2023 W1.1 - Escassez de chaves inteligentes Sim Sim
24 49075 02/06/2023 Aviso pastilhas travdo Sim ~ Sim ~
25 49627 02/06/2023 IMensagem sistema EV Sim ~ Sim ~
26 49203 02/06/2023 Diagn: Fuga de anticongelante Sim ~ Sim ~
a7 49292 02/06/2023 Substituir motor Sim - Sim -
28 50434 02/06/2023 Direcdo Sim « Sim ¥
29 50480 05/06/2023 VIATURA DA ENTRADA DE REBOQUE Sim - Sim ~
30 50138 05/06/2023 REVISAQ Sim - Sim -
3 49591 05/06/2023 1- Substituir cablagem refente Sim Sim
32 47284 05/06/2023 1-Substituir caixa de direcéo, Sim - Sim -
33 48374 05/06/2023 MNB57v3 - Modificagio do circui Sim - Sim ~
34 43885 05/06/2023 SERVICC DE MANUTENCAQ Sim - Sim -
35 49915 05/06/2023 H404 - Conjuntos das luzes da Sim Sim

+ = Folhal ~
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APENDICE 21 — CODIGO DE CORES PARA AS CAPAS DAS VIATURAS

UTILIZACAO DE CAPAS

Preparacdes Viaturas de Reboque Garantias Restantes Situagdes
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APENDICE 22 — LEVANTAMENTO DOS MATERIAIS EXISTENTES NA OFICINA

Oficina: Levantamento de Materiais

Item ’ g Frequéncia de | Condigdes normais de
n° Fon Bt ecio Dt utilizagao utilizagao?
1 Lavadora de condutor 1 Muito Frequente Sim
apeado
2 Garhode 8 Muito Frequente Sim
ferramentas
3 Carrinho de prateleiras 6 Muito Frequente Sim
4 Carro de arrumacao de 4 — Sim
pegas das viaturas
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Maquina de

Diagnéstico Muito Frequente Sim
Grua/Guincho/ Ocasional Sim
Guindaste
Aspirador de dleo Ocasional Sim
Extrator de dleo Frequente Sim
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9 Bomba AdBlue Raro Sim

10 Mesa Elevatoria Ocasional Sim

11 Macaco Ocasional Sim

12 Macaco Hidréulico Ocasional Sim
Vertical

13 Prensa Hidraulica Raro Sim
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14 Suporte para motores Ocasional Sim
15 Suportes com rodas Raro Sim
Macaco vertical
16 hidraulico de Ocasional Sim
transmissao simples
17 Cavalete/Preguica Raro Sim
18 Cavalete/Preguica Ocasional Sim
19 Poste separador retratil Raro Sim
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20 Plataforma aluminio Ocasional Sim

21 Escada Ocasional Sim

22 Regador Frequente Sim

23 Estrado mecanico com Ol Sim
rodas

24 Regloscopio Raro Sim
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APENDICE 23 — CHECKL/STDAS FERRAMENTAS GERAIS

Checklist das ferramentas gerais Carclasse

Chave Dinanométrica (x2)

Escopro

Paquimetro

Manometro pneumatico

Chave combinada 7mm

Chave combinada 9/16 (x2)

Chave combinada 12mm

Chave combinada 15mm (x3)

Chave combinada 16mm

Chave combinada 21mm

Chave combinada 22mm

Chave combinada 27mm

Chave combinada 32mm

Chave combinada com catraca 8mm

Chave combinada com catraca 10mm

Chave combinada com catraca 12mm

Chave combinada com catraca 13mm

Chave combinada com catraca 16mm

Chave combinada com catraca 18mm

Martelo

Escova

Chave caixa 12 faces 36mm

Chave caixa 6 faces 24mm 1/2

Bomba

Chave de velas (x2)

Chave pneumatica

Serra

Aplicador de pastilha de freio

Alicate plastico pequeno (x2)

Alicate plastico médio (x2)

Alicate plastico grande (x2)

Alicate cobra grande

Alicate cobra pequeno

Alicate bico longo

Pistola manual EPX

Chave para filtro de dleo 65/14

Chave para filtro de dleo 90/15

OOo00oodoodoooooodgoodoboboooooouooooood
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APENDICE 24 — PLANO DE LIMPEZA

Plano de Limpeza Carclasse

Zona da oficina /
Equipamento

Frequéncia

Tarefas

Responsavel

Sala Ferramentas
Especiais

Quinzenalmente

- Limpeza das superficies das estantes;
- Limpeza dos quadros e das ferramentas
neles armazenadas.

Area de trabalho
comum

Semanalmente

- Limpeza das superficies das estantes;
- Limpar as mesas de trabalho;
- Limpar os equipamentos.

Zona de residuos

Quando contentores
estiverem cheios

- Esvaziar contentores dos residuos

Bancadas de trabalho

Diariamente

- Limpar as superficies das bancadas de
trabalho.

Quadro geral de
ferramentas

Semanalmente

- Limpar as ferramentas afixadas.

Baias

Diariamente (ou
quando estiver sujo)

- Limpeza do chao com recurso a lavadora
de condutor apeado.

Cada técnico responsavel
pelas suas baias

Carrinho de
ferramentas

Diariamente (ou

- Limpeza das ferramentas utilizadas.

quando estiver sujo)

Cada técnico responsavel
pelos seus carrinhos
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APENDICE 25 — INSTRUGAO DE TRABALHO PARA A LAVAGEM INTERIOR

Carclasse

A sua Mobilidade é a nossa Missdo.

Instrugdo de Trabalho
Lavagem Interior de Viaturas: APV, Stern e Servigo
1. OBIJETIVO
Definicdo da metodologia para o processo de lavagem interior de viaturas do servigo apds-venda, da

Stern e viaturas de servigo.

2. PROCEDIMENTO
2.1. PREPARAGAO DA VIATURA

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

2.2. LIMPEZA DOS TAPETES
e Proceder a remogdo de todos os tapetes da viatura.

e Aplicagdo da mangueira de pressdo de ar para remogdo de poeiras e sujidades.

2.3. ASPIRACAO DO INTERIOR DA VIATURA
e Proceder a aspiragdo dos estofos e forros interiores.

e Assim que a aspiragdo estiver finalizada, colocar novamente os tapetes na viatura.

2.4. LIMPEZA DE SUPERFICIES INTERIORES
e Limpar o tablier, o que inclui:
o Réadio e controlo ar condicionado;
o Ventiladores de ar;
o Volante (quando possivel);
o Painel de instrumentos.
e Limpar a alavanca de mudangas e travdo de mao (caso se aplique);
e Esvaziar e limpar o cinzeiro.
e Limpar o espelho retrovisor.
e Limpar as portas.

e Limpar as calhas das portas.

2.5. LIMPEZA DA BAGAGEIRA

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

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

A sua Mobilidade é a nossa Missdo.

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

2.6. LIMPEZA DOS VIDROS INTERIORES
e Proceder a limpeza de todos os vidros laterais.

e Proceder a limpeza do vidro para-brisas.

2.7. APLICAGAO DE ABRILHANTADOR NOS PNEUS

e Com o auxilio de um pincel, proceder a aplicagdo de abrilhantador nos quatro pneus.

2023.08.28 APV.IT.001.01 Elaborado APV Aprovado DG 2./:2
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APENDICE 26 — LEVANTAMENTO DO NUMERO DE VIATURAS NO ESTACIONAMENTO

Levantamento do n° de viaturas nas instalacoes

Dia N° viaturas Oficina JLR - Oficina JLR - Aguarda Oficina JLR - Oficina JLR - Viaturas | N°viaturas | N°viaturas | N°viaturas | N°viaturas | N°viaturas | N° viaturas
Oficina JLR  Aguarda Pecas Autorizagao Viaturas prontas em curso Colisdo JLR | Novas JLR | Oficina MB | Colisao MB | Novas MB Stern
02/jun 34 11 5 g 9 7 3 14 14 8 5
05/jun 34 3 7 15 7 4 13 18 12 13
06/jun 39 11 5 E) 14 6 5 16 16 9 8
07/jun 31 10 7 7 7 5 6 11 13 10 13
09/jun 31 10 7 5 6 5 10 15 12 10
12/jun 34 8 8 4 14 7 4 12 19 7 7
13/jun 35 8 5 3 1S 5 5 7 22 10 8
14/jun 37 12 3 4 18 9 5 11 17 12 7
15/jun 36 12 3 6 15 9 5 9 15 9 9
19/jun 27 C 2 2 ! 6 5 14 22 11 9
Média 34 10 5 6 14 7 5 12 18 10 9
Maximo 39 12 8 9 9 6 16 22 12 13
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APENDICE

SET IN ORDER | SORT

SHINE |

STANDARDIZE |

SUSTAIN |

27 — AUDITORIA 5S RECECAO: SITUACAO ATUAL

Auditoria 5S - Rececao

Carclasse

2 Obs.
A area de trabalho encontra-se livre de documentos e materiais em
excesso.
A area de trabalho encontra-se livre de materiais desnecessarios, sem .
utilizacao ou obsoletos.
Os arquivos encontram-se organizados. X
Subtotal 5/6
Existe uma localizacao bem definida para cada material e documento. X
Os documentos e materiais encontram-se armazenados em locais de .
facil acesso e que permitam um facil manuseamento dos mesmos.
Os locais de armazenamento (armarios, prateleiras, arquivos, ...) estao .
devidamente identificados.
Subtotal 6/6
Os pavimentos, paredes e tetos encontram-se limpos e em bom estado
= X
de conservacao.
Todos os itens (mesas, armarios, prateleiras, materiais de arquivo...)
: X
encontram-se limpos e sem danos.
Os residuos sao devidamente separados e colocados em recipientes "
devidamente identificados.
A iluminacao é adequada. X
Subtotal 8/8
Existem normas e/ou instrugdes de trabalho claras, afixadas e acessiveis
a todos os colaboradores.
Existem planos de limpeza e/ou manutencéo da area de trabalho. X
Os procedimentos para a manter os trés primeiros S's estao disponiveis. X
Subtotal 5/6
As propostas de melhoria resultantes da ultima auditoria foram postas %
em pratica.
Verificou-se uma evolucdo ou correcdo dos pontos anotados desde a ”
ultima auditoria.
Subtotal 4/4
Pontuacgéo Total 28 /30
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APENDICE 28 — TEMPOS DO PROCESSO DE RECECAO DE VIATURAS: SITUACAO ATUAL

Tempos cronometrados (min)
Registo N°
Tempo de Espera | Tempo de permanéncia do cliente | Tempo total das operacées

1 0,53 8,12 12,97
2 0,00 7,87 12,72
3 0,75 8,77 14,12
4 0,00 10,03 15,38
5 1,47 9,20 14,55
6 0,75 7,07 12,42
7 1,20 8,57 13,92
8 0,93 12,25 17,60
9 0,00 9,92 15,27
10 2,00 9,28 14,63
11 2,42 6,52 11,87
12 1,75 7,80 13,15
13 0,58 10,03 15,38

Média (min) 0,95 8,88 14,15
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APENDICE 29 — CONTROLO EVHC E QCHANNEL: SITUACAO ATUAL

Rececdo: Controlo EVHC e Qchannel

Data WIP EVHC Qchannel realizado
01/06/2023 49584 Sim Sim
01/06/2023 48106 Sim Sim
01/06/2023 49728 Sim Sim
01/06/2023 49589 Sim Sim
01/06/2023 49043 Nao Sim
01/06/2023 49250 Sim Sim
01/06/2023 48935 Sim Sim
01/06/2023 48489 Sim Sim
01/06/2023 49424 Sim Sim
01/06/2023 50229 Sim Sim
01/06/2023 50068 Nao Sim
01/06/2023 50259 Sim Sim
01/06/2023 49632 Sim Sim
01/06/2023 49528 Sim Sim
01/06/2023 50272 Sim Sim
01/06/2023 49763 Sim Sim
02/06/2023 48833 Sim Sim
02/06/2023 48364 Sim Sim
02/06/2023 49075 Sim Sim
02/06/2023 49627 Sim Sim
02/06/2023 49203 Sim Sim
02/06/2023 49292 Sim Sim
02/06/2023 50434 Sim Sim
05/06/2023 50480 Sim Sim
05/06/2023 50138 Sim Sim
05/06/2023 49591 Sim Sim
05/06/2023 47284 Sim Sim
05/06/2023 48374 Sim Sim
05/06/2023 48885 Sim Sim
05/06/2023 49915 Sim Sim
05/06/2023 44773 Sim Nao
05/06/2023 50494 Sim Sim
05/06/2023 50633 Sim Sim
05/06/2023 50644 Sim Sim
05/06/2023 50657 Sim Sim
06/06/2023 50258 Sim Sim
06/06/2023 49902 Sim Sim
06/06/2023 50691 Sim Sim
06/06/2023 50499 Sim Sim
06/06/2023 49997 Sim Sim
06/06/2023 49220 Sim Sim
06/06/2023 50034 Sim Sim
06,/06/2023 50727 Sim Sim
06/06/2023 50796 Nao Sim
07/06/2023 48609 Sim Sim
07/06/2023 50553 Sim Sim
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07/06/2023 50188 Sim Sim
07/06/2023 50627 Sim Sim
07/06/2023 50665 Sim Sim
07/06/2023 48142 Sim Sim
07/06/2023 50885 Sim Sim
09/06/2023 50924 Sim Sim
09/06/2023 50363 Nao Sim
09/06/2023 50460 Sim Sim
09/06/2023 50416 Sim Sim
09/06/2023 50522 Sim Nao
09/06/2023 51022 Sim Sim
09/06/2023 50982 Sim Nao
09/06/2023 51019 Nao Néao
09/06/2023 50992 Sim Sim
12/06/2023 48841 Sim Sim
12/06/2023 49667 Sim Sim
12/06/2023 50192 Sim Sim
12/06/2023 50598 Sim Sim
12/06/2023 49745 Sim Sim
12/06/2023 50249 Sim Sim
12/06/2023 49976 Nao Sim
12/06/2023 49214 Sim Nao
12/06/2023 50359 Sim Sim
12/06/2023 51097 Sim Sim
12/06/2023 51115 Sim Sim
12/06/2023 51181 Sim Sim
12/06/2023 51184 Sim Sim
12/06/2023 51187 Sim Sim
13/06/2023 50433 Sim Sim
13/06/2023 50841 Sim Sim
13/06/2023 50917 Sim Sim
13/06/2023 51053 Sim Sim
13/06/2023 50780 Sim Sim
13/06/2023 50601 Sim Sim
13/06/2023 49928 Sim Sim
13/06/2023 51213 Sim Sim
13/06/2023 51210 Nao Nao
14/06/2023 49505 Sim Sim
14/06/2023 50191 Sim Sim
14/06/2023 50372 Sim Sim
14/06/2023 50439 Sim Sim
14/06/2023 50626 Sim Sim
14/06/2023 50562 Sim Nao
14/06/2023 49927 Sim Sim
14/06/2023 50197 Sim Sim
14/06/2023 50431 Nao Nao
14/06/2023 42738 Sim Sim
14/06/2023 51388 Nao Sim
14/06/2023 51422 Sim Sim
15/06/2023 50268 Sim Sim
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14/06/2023 51232 Nao Sim
15/06/2023 50684 Sim Sim
15/06/2023 50993 Sim Sim
15/06/2023 51007 Sim Sim
15/06/2023 50964 Sim Sim
15/06/2023 50986 Sim Sim
15/06/2023 49979 Sim Sim
15/06/2023 50704 Sim Sim
16/06/2023 51032 Sim Nao
16/06/2023 51392 Nao Sim
16/06/2023 51436 Sim Nao
16/06/2023 51068 Sim Nao
16/06/2023 51261 Sim Sim
16/06/2023 50436 Sim Sim
19/06/2023 49786 Sim Sim
19/06/2023 50113 Sim Sim
19/06/2023 50837 Sim Sim
19/06/2023 50913 Sim Sim
19/06/2023 50757 Sim Nao
19/06/2023 49671 Sim Sim
19/06/2023 49939 Sim Sim
19/06/2023 51699 Sim Sim
19/06/2023 51701 Sim Sim
19/06/2023 51751 Sim Sim
20/06/2023 49028 Sim Sim
20/06/2023 50761 Sim Nao
20/06/2023 50889 Sim Sim
20/06/2023 51154 Sim Sim
20/06/2023 51331 Sim Sim
20/06/2023 50392 Sim Sim
20/06/2023 51839 Sim Sim
20/06/2023 51865 Sim Nao
20/06/2023 51319 Sim Nao
21/06/2023 50000 Sim Sim
21/06/2023 47402 Sim Nao
21/06/2023 51148 Sim Sim
21/06/2023 51357 Sim Sim
21/06/2023 50478 Sim Sim
21/06/2023 50858 Sim Sim
21/06/2023 49734 Sim Sim
21/06/2023 50530 Sim Sim
22/06/2023 51367 Sim Nao
22/06/2023 51438 Sim Sim
22/06/2023 51498 Sim Sim
22/06/2023 51189 Sim Nao
22/06/2023 50388 Sim Sim
22/06/2023 51431 Sim Sim
22/06/2023 52113 Sim Sim
22/06/2023 42193 Sim Sim
22/06/2023 51142 Sim Sim
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22/06/2023 51064 Sim Sim
23/06/2023 50404 Sim Néao
23/06/2023 51564 Sim Sim
23/06/2023 51589 Sim Sim
23/06/2023 50868 Sim Sim
23/06/2023 51671 Sim Sim
23/06/2023 52224 Sim Néao
22/06/2023 52229 Sim Sim
22/06/2023 52162 Sim Sim
23/06/2023 51379 Sim Néo
26/06/2023 51396 Sim Sim
26/06/2023 50006 Nao Sim
26/06/2023 51119 Sim Sim
26/06/2023 51390 Sim Sim
26/06/2023 50422 Sim Sim
26/06/2023 50893 Sim Sim
26/06/2023 50999 Sim Sim
26/06/2023 51191 Sim Sim
26/06/2023 52391 Sim Sim
26/06/2023 52428 Sim Nao
26/06/2023 52439 Sim Sim
26/06/2023 51489 Sim Nao
27/06/2023 51510 Sim Sim
27/06/2023 50708 Sim Sim
27/06/2023 51668 Sim Sim
27/06/2023 44709 Sim Sim
27/06/2023 48314 Nao Sim
27/06/2023 49568 Sim Sim
27/06/2023 52489 Sim Sim
27/06/2023 50076 Sim Sim
27/06/2023 48358 Sim Sim
27/06/2023 52411 Sim Sim
27/06/2023 52528 Sim Sim
27/06/2023 52511 Sim Sim
27/06/2023 52599 Sim Sim
27/06/2023 52534 Sim Sim
28/06/2023 50799 Sim Sim
28/06/2023 51942 Sim Sim
28/06/2023 51223 Sim Sim
28/06/2023 51888 Sim Sim
28/06/2023 52513 Nao Nao
28/06/2023 51251 Sim Sim
28/06/2023 51269 Sim Sim
28/06/2023 52147 Sim Sim
28/06/2023 52366 Sim Sim
28/06/2023 52672 Sim Sim
28/06/2023 49318 Nao Sim
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APENDICE 30 — CONTROLO DE UTILIZACAO DE SINALIZAGAO: SITUACAO ATUAL

Controlo de Utilizagao de Sinalizagao

WIP Bandeira Sinalizagao Total Viaturas C/ bandeira % C/ bandeira
56425 Nio
58008 Sim
58018 Sim
58044 Nio
57055 Sim
54887 Sim
56763 sim
28/08/2023 56772 Sim 15 13 86,7%
57783 Sim
55915 Sim
57131 Sim
57964 sim
56284 Sim
55150 Sim
57895 Sim
57505 Sim
54293 Nso
58129 Sim
56861 Sim
29/08/2023 57511 Sim 9 6 66,7%
55587 Nio
58079 Sim
57137 Sim
57168 Néo
57576 Nao
57526 Sim
57838 Nao )
30/08/2023 55150 o 6 4 66,7%
57416 Sim
57651 Sim
57284 Sim
57636 Sim
57595 Sim )
31/08/2023 T7455 = 6 6 100,0%
57458 Sim
58260 Sim
58487 Sim
57243 Sim
01/09/2023 22760 S 6 6 100,0%
56195 Sim
53770 Sim
60233 Sim
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55484 Nao
56005 Sim
52309 Sim
56686 Sim
04/09/2023 51697 Sim 77,8%
55764 Nao
56166 Sim
56939 Sim
55247 Sim
58582 Sim
54185 Nao
56864 Sim
57250 Sim
05/09/2023 57522 Nao 66,7%
57836 Sim
57854 Sim
57671 Nao
58686 Sim
58741 Sim
59334 Sim
55240 Nao
55437 Sim
06/09/2023 55152 Sim 66,7%
56010 Nao
55624 Sim
55848 Nao
58072 Sim
58939 Sim
57183 Sim
58901 Nao
07/09/2023 = sfm 62,5%
50372 Sim
57861 Sim
52505 Nao
53147 Nao
58010 Sim
08/09/2023 55254 Sim 100,0%
58867 Sim
Média 79,4%
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APENDICE 31 — TEMPOS A PROCURA DA CAPA: SITUACAO ATUAL

Tempo a procura da capa da viatura que aguarda servico

N° Registo Tempo (s)
1 11
2 6
3 8
4 3
5 10
6 4
7 7
8 8
9 5
10 6
11 3
12 7
13 6
14 8
15 4
Tempo Médio (s) 6

Tempo a procura da capa da viatura que aguarda teste de estrada

N° Registo Tempo (s)
1 8
2 10
3 9
4 7
5 6
6 8
7 7
8 9
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9 12
10 5
11 4
12 15
13 8
14 7
15 6
Tempo Médio (s) 8
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APENDICE 32 — ANALISE MULTIMOMENTO: SITUACAO ATUAL

Atividade Percentagem (%) | Classificacdo
Operacao 36,6%
Diagnostico 10,7%
Esclarecimento de duvidas 7,4%
Outra 6,6%
Analise da viatura ou peca 4,9%
Movimentacoes fora da baia 4,6%
Auséncia 4,1%
Procura de ferramentas na zona de trabalho 4,1%
Transporte 3,8%
Movimentacdes na baia 3,6%
Tarefas de Preparacdo 3,6%
Movimentacao da viatura 3,3%
Limpeza e Arrumacao 3,0%
Solicitacao de pecas ao “peceiro” 2,2%
Procura de ferramentas ao longo da oficina 1,1%
Esperas 0,5%

= Nao acrescenta valor = Acrescenta valor
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APENDICE 33 — AUDITORIA 5S OFICINA: SITUACAO ATUAL

Auditoria 5S: Oficina

Carclasse

SET IN ORDER

Obs.

Apenas os itens necessarios a execucao das operagdes se
encontram na area de trabalho.
A area da oficina esta livre de ferramentas, equipamentos ou
materiais desnecessarios, sem utilizacao ou obsoletos.
As bancadas e carrinhos de ferramentas encontram-se livres de
itens sem utilizacéo ou obsoletos.
Objetos pessoais encontram-se guardados fora da area de
trabalho.
Ao longo da oficina ndo se encontra afixada documentacao
desnecessaria, obsoleta ou desatualizada .

Subtotal 8/10
Todos os itens estao devidamente identificados e inventariados.
Existe uma localizacéo definida e devidamente identificada para
cada material.
Os materiais de uso comum estdo em local adequado,
identificado, de facil acesso e do conhecimento de todos.
Todos os equipamentos, ferramentas e materiais estdao no seu
devido local (a excegao daqueles que estao a ser utilizados).
As pecas removidas das viaturas sdo guardadas em local
adequado e devidamente identificado.
Os locais de passagem estao desimpedidos.
O acesso a equipamentos de seguranca estda desimpedido e
sinalizado.

Subtotal 12/ 14
Os pavimentos, paredes e tetos encontram-se limpos e em bom
estado de conservacao.
As bancadas e estantes encontram-se limpas.
Todos os itens (ferramentas, maquinas, carrinhos ...) encontram-
se limpos e sem danos.
Os residuos sao devidamente separados e colocados em
recipientes devidamente identificados.
Existem rotinas de limpeza bem definidas (quem e quando deve
limpar o posto de trabalho).
A area da oficina encontra-se livre de residuos espalhados pelo|
chao.
Os utensilios de limpeza encontram-se disponiveis e sao de facil
acesso.

Subtotal 12/ 14
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DARD

Todos os itens e os seus locais de armazenamento encontram-se
devidamente identificados.

Existem planos de limpeza e/ou manutencao da area de trabalho
e dos materiais (equipamentos, ferramentas...).

Os planos de limpeza e/ou manutencdo da area de trabalho
estao visiveis.

Os procedimentos para a manter os trés primeiros S's estao
disponiveis.

Subtotal 8/8
As propostas de melhoria resultantes da ultima auditoria foram
postas em pratica.
Verificou-se uma evolucdo ou correcao dos pontos anotados
desde a ultima auditoria.
Subtotal 4/4
Po acao lota 44/ 50
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APENDICE 34 — TEMPOS A PROCURA DA CHAVE DA VIATURA: SITUAGCAO ATUAL

N° Registo Tempo (min)
1 1,20
2 1,24
3 0,96
4 1,24
5 0,73
6 1,11
7 0,93
8 0,94
9 0,74
10 0,88
11 0,87
12 0,96
13 1,16
14 1,10
15 1,09
Tempo Médio (min) 1,01
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APENDICE 35 — VIATURAS COM LAVAGENS REPETIDAS: SITUAGAO ATUAL

Viatura N° Marca N° lavagens | Data Lavagem | Departamento
17/07/2023 Oficina JLR
1 Rover 2
17/07/2023 Oficina JLR
19/07/2023 Oficina JLR
2 Jaguar 2
19/07/2023 Oficina JLR
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APENDICE 36 — TEMPOS DE MOVIMENTACAO DA VIATURA NO PARQUE DA LAVAGEM: SITUACAO ATUAL

N° Registo Tempo de movimentacao (s)
1 13
2 16
3 20
4 13
5 16
6 19
7 10
8 17
9 10
10 15
11 10
12 20
13 13
14 26
15 10
16 68
17 27
18 40
19 106
20 17
21 34
22 14
23 21
24 27
25 32
26 39
27 26
28 40
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29 19
30 45
31 26
32 15
33 15
Tempo Médio (s) 25
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APENDICE 37 — VIATURAS LAVADAS POR DIA

Lavagem: N° viaturas lavadas por dia

Data I Dia da Semana I N° de lavagens completas
Margo
01/03/2023 Quarta-feira 31
02/03/2023 Quinta-feira 30
03/03/2023 Sexta-feira 35
06/03/2023 Segunda-feira 28
07/03/2023 Terca-feira 35
08/03/2023 Quarta-feira 27
09/03/2023 Quinta-feira 29
10/03/2023 Sexta-feira 31
13/03/2023 Segunda-feira 28
14/03/2023 Terca-feira 26
15/03/2023 Quarta-feira 31
16/03/2023 Quinta-feira 20
17/03/2023 Sexta-feira 34
20/03/2023 Segunda-feira 30
21/03/2023 Terca-feira 33
22/03/2023 Quarta-feira 32
23/03/2023 Quinta-feira 22
24/03/2023 Sexta-feira 33
27/03/2023 Segunda-feira 30
28/03/2023 Terca-feira 36
29/03/2023 Quarta-feira 31
30/03/2023 Quinta-feira 33
31/03/2023 Sexta-feira 28
Abril
03/04/2023 Segunda-feira 31
04/04/2023 Terca-feira 35
05/04/2023 Quarta-feira 32
06/04/2023 Quinta-feira 30
07/04/2023 Sexta-feira 34
11/04/2023 Terca-feira 34
12/04/2023 Quarta-feira 33
13/04/2023 Quinta-feira 28
14/04/2023 Sexta-feira 35
17/04/2023 Segunda-feira 30
18/04/2023 Terca-feira 34
19/04/2023 Quarta-feira 31
20/04/2023 Quinta-feira 40
21/04/2023 Sexta-feira 38
24/04/2023 Segunda-feira 33
26/04/2023 Quarta-feira 41
27/04/2023 Quinta-feira 39
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Maio

02/05/2023 Terca-feira 34
03/05/2023 Quarta-feira 39
04/05/2023 Quinta-feira 41
05/05/2023 Sexta-feira 45
08/05/2023 Segunda-feira 39
09/05/2023 Terca-feira 39
10/05/2023 Quarta-feira 42
11/05/2023 Quinta-feira 37
12/05/2023 Sexta-feira 39
15/05/2023 Segunda-feira 31
16/05/2023 Terca-feira 35
17/05/2023 Quarta-feira 34
18/05/2023 Quinta-feira 43
19/05/2023 Sexta-feira 45

Média 34
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APENDICE 38 — TEMPOS DAS ETAPAS DA LAVAGEM: SITUACAO ATUAL

Lavagem: Medicao de tempos

Tempos Operagao (min)
Movimentacao p/ Pré{ Aguarda Pré- Préct svegrn Espera deslocagao Deslocagao Enoesn Espera movimenta_céo Deslocagao p/ g%:::: S;T:;agﬁ: Favagem Desl(c):gao 2 Total (min)
Lavagem lavagem para lavagem lavagem p/ lavagem interior | frente coberto oo interior interior
1 0,22 0,45 5,68 0,75 0,08 6,22 0,00 0,23 5,38 0,45 11,52 6,50 30,98
2 0,27 0,47 7,00 1,72 0,13 5,97 3,90 0,32 9,62 0,67 12,43 6,28 42,48
3 0,33 0,53 8,38 1,38 0,22 6,72 4,93 — 1,43 1,52 20,20 5,57 45,65
4 0,22 0,17 7,47 1,02 0,15 7,63 1,97 - 1,42 1,00 10,58 4,98 31,62
5 0,27 0,33 6,33 0,20 0,28 5,55 0,55 - 4,12 0,57 8,65 8,03 26,85
6 0,32 0,77 7,02 0,18 0,08 6,38 0,00 - 4,72 0,32 17,50 6,67 37,28
7 0,17 1,43 5,93 0,07 0,10 6,48 0,60 - 0,95 0,88 24,05 5,28 40,67
8 0,28 0,58 5,15 0,13 0,17 5,40 2,78 — 7,20 0,45 12,30 4,63 34,45
9 0,17 0,33 5,70 1,95 0,17 7,05 0,00 0,35 12,60 0,32 18,12 535 46,75
10 0,25 0,17 4,90 0,82 0,17 7,38 3,07 - 3,95 0,47 13,25 6,58 34,42
11 0,23 0,32 6,72 1,27 0,22 5,93 2,02 0,40 6,95 1,05 17,33 4,78 42,43
12 0,33 0,87 5,92 0,32 0,13 6,83 1,23 0,28 2,33 0,62 12,20 6,40 31,07
13 0,23 0,20 6,18 0,48 0,25 6,67 0,67 — 9,33 0,83 14,30 5,82 39,15
14 0,32 0,43 7,15 1,12 0,12 7,28 2,77 - 5,93 0,52 15,43 6,60 41,07
15 0,22 0,25 6,33 1,10 0,17 6,65 1,08 0,23 3,95 0,35 11,57 5,07 31,90
16 0,25 0,95 5,92 0,58 0,20 5,60 2,95 - 2,43 0,52 14,95 5,82 34,35
Média (min) 0,25 0,52 6,36 0,82 0,16 6,48 1,78 0,30 5,14 0,66 14,65 5,90
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APENDICE 39 — FILAS DE ESPERA NA LAVAGEM: SITUACAO ATUAL

ot Dia da ey | Pt N° viaturas na fila N° viaturas a espera de

Semana para iniciar lavagem | iniciar lavagem interior
11/05/2023 | Quintafeira | 11h17 | 11h-12h 3 0
15/05/2023 | Segunda-feira | 15h05 | 15h-16h 3 0
17/05/2023 | Quarta-feira | 14h47 | 14h-15h 1 0
24/05/2023 | Quarta-feira | 15h46 | 15h-16h 2 0
25/05/2023 | Quinta-feira | 14h25 | 14h-15h 9 1
13/06/2023 | Tercafeira | 15h15 | 15h-16h 8 1
16/06/2023 | Sexta-feira | 14h59 | 14h-15h 7 0
23/06/2023 | Sexta-feira | 10h58 | 10h-11h 9 0
26/06/2023 | Segunda-feira | 14h56 | 14h-15h 5 0
27/06/2023 | Tercafeira 10h57 | 10h-11h 6 0
28/06/2023 | Quarta-feira | 11h05 | 11h-12h 3 0
N° Médio 5 0
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APENDICE 40 — TEMPOS DAS ATIVIDADES EXECUTADAS NA LAVAGEM INTERIOR

Lavagem Interior: Tempos das etapas

Tarefa Registos Média

Pneus 1,17 0,57 1,10 0,90 0,70 1,23 0,97 0,83 1,23 0,90 0,96

Vidros Interiores 1,83 2,10 1,30 1,43 2,10 1,97 2,83 1,70 1,97 2,30 1,95
Vidro para-brisas 0,52 0,20 0,47 0,28 0,42 0,25 0,45 0,60 0,32 0,52 0,40
Tapetes 1,10 1,52 1,75 1,93 1,42 1,65 1,65 1,53 1,83 1,13 1555
Aspiracao 3,53 4,88 3,75 2,93 2,70 3,54 3,12 3,75 4,28 3,38 3,58
Aspiragcao Mala 0,83 1,07 0,93 0,58 0,82 0,95 1,08 0,80 0,57 0,97 0,86
Calhas Portas 2,40 1,07 1,27 1,40 1,33 1,40 1,80 1,00 0,87 2,73 1,53
Calhas Mala 0,62 0,45 0,25 0,38 0,52 0,58 0,65 0,38 0,48 0,55 0,49
Painel de Instrumentos 0,13 0,17 0,20 0,12 0,20 0,15 0,33 0,23 0,18 0,15 0,19
Tablier 0,50 0,47 0,30 0,68 0,88 0,32 0,50 0,33 0,28 0,75 0,50
Compartimento do meio 0,42 0,37 0,33 0,38 0,23 0,27 0,30 0,28 0,58 0,45 0,36
Laterais Portas 1,73 0,93 2,67 1,87 1,33 1,67 2,47 3,40 2,33 2,07 2,05
Tempo médio 14,42
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APENDICE 41 — MODELAGAO 70-BEDO PROCESSO DE RECECAO DE VIATURAS
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ANEXO 1 — REGISTO DE REPARACAO

Carclasse

A sua Mobilidade € a nossa Missado.

P \ﬁ:\y
REGISTO DE REPARAGAO DR~ #0VE

WIP | N2 Linha | | Data de ﬁnalizag&oj
Queixa do cliente (Chefe de Oficina)

[ Diagndstico Técnico PIN |
SDD o / Pathfinder o DTC Causantes
Diagnostico orientado O l
| Apoio a Reparacdo Testes de Bateria (c6digo Midtronics) | Resultado Tensdo
Boletins / SSM N2
TA Ne
| FRED Ne
EPQR N2
| Diagnostico Primario (Chefe de oficina)
Que Sintoma? (exemplo - barulho aos 120 km/h)

Que testes faco? (exemplo - teste com microfone)

Que resultado? (exemplo - ruido na caixa de velocidades)

Como reparo? (exemplo - necessario substituir caixa)

Diagnastico Secundario (Técnico)

Manual de reparagéo (Topix) I Simo /Néoo I | SRO Tempo
N2 série peca antiga | N2 série peca nova
Teste de estrada = N3o necessario o 1ciclo C 3 ciclos
Solucionado Simo /Naoo
Assinaturas
Técnico Chefe de oficina
2023.05.16 APV.DOC.JLR.003.01 Elaborado APV Aprovado DG 1/2
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Carclasse

A sua Mobilidade € a nossa Missado.

REGISTO DE REPARACAO

.

LAND ~
“ROVER

Diagnostico Secundario (Técnico)

Manual de reparacao (Topix) @ Simz/Nzoo [ SRO Tempo
Assinaturas
Técnico | Chefe de oficina
2023.05.16 APV.DOC.JLR.005.01 Elaborado APV Aprovado DG
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ANEXO 2 - FICHA DE VERIFICAGAO DO TESTE DE RODAGEM

Carclasse

A sua Mobilidade é a nossa Miss3o.

e
~ .
FICHA DE VERIFICACAO DO TESTE DE RODAGEM AGULAR
Miumero . .
do trabalho Matricula Nome do cliente
Data / Hora: Quilometragem:
ENTRADA | ENTRADA | Ténico
saipa | salba | Controladar | Consultor

_ | FALHA A SER TESTADA DTCs REGISTADO LUZES DE AVISO ACESAS

2 |S#js 0 sl Smeritve poaresl] |Corautts s Ficha de 'erioagic) (Conpste s Ficha de 'Veriflcsgds|

3 1 1

5 2 2

L]

- 3 3

2 4 4

m

- 5 5

5 6 &

L] O DTCs foram limpos ankes do imdo do taste de =

et | SIM | NAD | 7 7

TESTE DE RODAGEM A SER REALIZADOD ITENS / CONDICOES ESPECIFICOS DO TESTE
i:.u_—.:lmu hade m 3er EeroorTicis B 02m0 0 weiculkc deve var Serteco pars replior plenanentes sr cndifes de o gy it g i s
pei E Tempenturn do velculs:
2 < §3
5 E sE Tempersturs amente:
g ey Duragia do teshe -
— i Horas |min / max]
:.'._! & Ciztircia do teste — km :mi'u.u'm]:
- ?
E g ; Welodicade oo Visiouio :r'in.-' m]
[ 9 ow B
a [= =] Diregho — requisits de taste:
L) = 4 =
=l - i :
= 5 Frenzgem — requizito o teste:
5 3 Seln\_:'f-uo-e masnchas —
Requisits e teste:
RESULTADOS DO TESTE DE RODAGEM DTCs REGISTADOC LUZES DE AVISO ACESAS
frajs o msl Smcrithes poasres]| Conuse s Ficha de Verificecho de Dugnesicn) jComuite s Ficta de vertfcecho Se Dlagreesce)
1 1
2 2
8
c 3 3
3
2 4 4
5 5
5 5
7 7
RESULTADO G.ERII.L DO TESTE TESTE DE RODAGEM ] .ﬁSSINATLJR.ﬂ. EDaTA .
[marque 3 caixa adeguada) |Carimbo ¢a concessionaria no verso, se aplicvel)
APROVADD REPROVEDD Diata / Hors Quilometragem Controlador  Consultor Tecrica
Inicio
Condluir
2023.05.17 APV.DOCILR.011.01 Elaborado APV Aprovado DG 1/1
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ANEXO 3 — REQUISICAO DE PEGAS

Carclasse

Asua Mobilidade € a nossa Missio,

. .
REQUISIGAO DE PECAS -
WIP: MATRICULA: _ MODELO: CHASSIS:
I PECA /REFERENCIA | QUANTIDADE = OBSERVACOES
1
I~
| 1
|
|
O responsdvel pelo pedido Autorizado por: | ‘Dep. Pecas
Data: /[ Data: ___[__ [/ Data:__/_ [/ ___
2020.00,18 APV DOCILR.D05.01 Elaborado APY Aprovado DG 1/1
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ANEXO 4 - LISTA DE CONTROLO DE OBRAS EM GARANTIA

Carclasse

A sua Mobilidade & a nossa Missdo.

. LAND =
LISTA DE CONTROLO DE OBRAS EM GARANTIA ﬁ‘\?:.

Rececdo
Dados completos do cliente (Nome do cliente, Morada, Telemavel, Email, Marca,
Modelo, Chassis, Matricula, Quilémetros, Data da Matricula) ..o

s}
[u]

EVH . I S50 e e eee e meeemam e sm e amenan
Data de inicio de garantia correta f

OSH ou copia do livro de FeviSOEs .o e et anmn

Queixa(s) do cliente pormenorizadals) o e e

o o o oo

Impressdo e abertura de linhas para as acdes de servigo .o

]

Indicacdo de assisténcia fornecida (LR, cortesia oficina, STERN_) .

o 0 0 0 O O 0

Assinaturas do Clemte . oo ennnnanne O

Oficina
Descricdo dos trabalhos a efetuar (Chefe de oficing) ..o o

Aplicacdo de Boletim de Servigo

u]

Instrugdes de reparacdo (SRO) - manual de oficing........ooooe

u]

Autorizacdo escrita para Goodwill ou PAR ...

u]

Evidéncias de trabalhos realizados (Printscreens). ..o
DTCs (codigos de avarias)....

Requisicdo de pecas assinada...

Testede estrada preenchido L
Copia Cartdo Peca Substituida .o

Acdes de Servico (DIt BMEMO) e e e e

o 0 0 0 0 0O 0 9 0 o0

o o o o oo

Garantias
KP3/Picagens A
Viatura de cortesia - Inicio: S / Fimn: ! /

Fatura da viatura de assistenoia. ..o e e

Confirmacao das PICaEENS . e e e eee e meam e

Confirmacdo dos 5SRO

Confirmacdo das pecas substituidas ..o

Data de submissao f/
Lista de controlo werificada. ...

O o o oo oo

o 0 0 0 0 0 O 0

]

MNotas

2023.05.16 APV.DOCJLR.010.01 Elaborado APV Aprovado DG 1/1
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ANEXO 5 — WIP IMPRESSA
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ANEXO 6 — REQUISICAO LAVAGEM

h Carclasse Guimardes

\ REQUISICAD
OFICINA - COLISAD

Data: Colaborador:

HE Hora Entrada CODIGO CLASSE MODELD MATRICULA OF coL

15

i7
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