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RESUMO

O presente estudo é uma pesquisa de campo realizado em uma
concessionaria de caminhdes, localizada em S8o José dos Pinhais, a
gual atua na venda de veiculos pesados, pecas, consorcios, seguros,
programas de manutencdo, reformadora e atendimento de
emergéncia 24 horas. A mesma vem apresentando um problema no
setor de pés-vendas, na oficina mecénica ocorre a demora, fora dos
padrdes estabelecidos, para encerramento de ordens de servigo, que
contemplam desde manutencdes preventivas até manutencdes
corretivas. Portanto, o objetivo geral do estudo é apresentar uma
proposta de reducdo do tempo de processamento das ordens de
servico no pos-vendas da organizagdo. Para isso foi necessario
identificar as causas do problema e para buscar alternativas de
solugBes foi realizado um benchmarking em outra concessionaria de
caminhdes, a qual é a principal concorrente da empresa na qual foi
realizado o estudo, com o objetivo de identificar a posicdo da
empresa em estudo, em termos de padronizacdo de processos e de
alocacdo de pessoas para exercer determinadas atividades. Para
identificar as causas, foram considerados quatro aspectos,
tecnolégicos, estratégicos, comportamentais e estruturais, e na
sequéncia foi realizada a priorizagcdo das mesmas dentro da matriz
GUT. Como alternativas de solucao, estdo elaborar uma proposta de
um novo mapeamento de processos (fluxograma) e utilizar o ciclo
PDCA, enquanto para o plano de acdo foi elaborado o 5W2H,
responsavel pela andlise e planejamento dos investimentos
sugeridos, sendo eles: padronizacdo de processos, realocacdo de
equipe e treinamento para os colaboradores.

Palavras-chave: 1 — Ordens de servico. 2 — Processos. 3 —
Padronizacéo.
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1. INTRODUCAO

Peter Drucker (1992) diz que, ndo se pode esperar que a estrutura, servi¢os, habilidades,
produtos, conhecimentos e a competéncia do presente serdo adequados por muito tempo,
tornando-se imprescindivel mudancas inovadoras constantes.

As empresas buscam se manter com vantagens competitivas no mercado, potencializando
e aperfeicoando seus processos. Diante disso, o presente trabalho desenvolve-se em uma
concessionaria de caminhdes, em especifico no setor de pos-vendas da organizacdo. Este,
possui um gargalo concentrado no encerramento de O.S. (ordem de servico) que atualmente
evidencia uma demora consideravelmente inadequada, afetando diretamente o faturamento e a
satisfacao do cliente.

Rodrigues (2002) aponta que muitos conceitos ja foram utilizados para definir produtos, o
bem fisico, tangivel. Mas h& uma visivel dificuldade em definir servigcos, devido a amplas
aplicagbes do termo e a diversidade de atividades agregadas ao setor.

Samara (1999) traz uma ideia de heterogeneidade dos servicos, afirmando que € de
grande importancia para o pés-vendas do setor automobilistico que na prestacdo de servicos nao
haja aleatoriedade na qualidade dos trabalhos executados. Davidow e Uttal (1993)
complementam que, para minimizar esses efeitos, é crucial ressaltar a necessidade de
treinamento, até porqué, por trds de toda prestacdo de servigo, encontra-se o preparo do lado
humano de quem atende e executa determinadas tarefas.

O enfoque geral do trabalho esta intimamente conectado com a ideia de implementar uma
gestdo por processos eficiente. Dessa forma, Oliveira (2009) apresenta essa implementacéo
através de cinco passos, sendo eles, 0 comprometimento, estruturacédo, analise, desenvolvimento
e implantacdo. Essas etapas devem ser adaptadas a realidade da empresa, embora seja um

conjunto que busca delinear a gestao por processos total da organizagao.

1.1 CONTEXTO DA SITUACAO NA EMPRESA

As informacdes apresentadas neste topico foram obtidas através de um dos integrantes da
equipe de pesquisadores do presente estudo, juntamente com a gestora e a auxiliar de pos-
vendas da empresa em estudo, as quais forneceram dados e informacdes cruciais para a
realizacdo deste.

A empresa esta localizada em Sao José dos Pinhais, regido metropolitana da cidade de
Curitiba, os principais servicos prestados pela corporacdo sdo: a venda de veiculos pesados,
pecas, consorcios, seguros, programas de manutencdo, reformadora e atendimento de

emergéncia 24 horas.
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A empresa esta estrategicamente localizada, com saida para a BR-116, sentido estado de
Sdo Paulo, e facil acesso a BR-277, a qual leva diretamente ao porto de Paranagua.
Considerando o grande fluxo de veiculos rodoviarios que passam pela concessionaria
diariamente, a acessibilidade aos principais pontos de carregamento do Brasil, fazem toda
diferenca. A empresa possui uma excelente estrutura para abrigar tanto a comercializagcdo de
veiculos e pecas originais da marca, como para a prestacao de servicos na oficina mecéanica da
concessionaria.

Fundada em 29 de agosto de 1966, a matriz encontra-se na regido metropolitana de
Curitiba, em Sao José dos Pinhais, e possui seis filiais espalhadas no estado do Parana, nas
cidades de Cascavel, Guarapuava, Pato Branco, Ponta Grossa, Telémaco Borba e Unido da
Vitdria, cobrindo mais de 230 municipios, e carrega consigo a responsabilidade de oferecer as
melhores solucdes em transporte rodoviario.

Construida a partir da necessidade de inserir no mercado uma concessionaria com
atendimento diferenciado, que inclui uma orientagéo efetiva aos clientes sobre a escolha dos
melhores equipamentos a fim de atender a sua necessidade de aplicacdo, além dos servigcos
prestados, reconhecidos pelo seu valor, confiabilidade e disponibilidade, traduzidos em retorno
para o investimento de seus clientes.

A empresa tem como missédo, ser exceléncia em solugbes para o transporte rodoviario de
forma diferenciada, rentavel e customizada, promovendo o crescimento e relacionamento entre
clientes, empresa e colaboradores.

A organizagdo visa tornar-se referéncia no seu ramo de atuagdo, através do
reconhecimento e satisfacdo dos clientes, colaboradores e parceiros, de forma sélida e
sustentavel, aplicando assim os seus valores:

a) respeito;

b) honestidade;

c) ética;

d) senso de dono;

e) melhoria continua;

f) inovacéao;

g) trabalho em equipe;

h) empatia;

i) sustentabilidade;

J) seguranca.

A organizacdo é independente, mas todos o0s setores estdo interligados. Sua estrutura

contempla dois andares, sendo que no primeiro andar ficam as operacdes, oficina mecanica,
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reformadora, venda de veiculos novos, estoque, venda de pecas, recep¢do da oficina, caixa,
suporte TI, suprimentos e apoio da oficina, enquanto no segundo andar estdo localizados o0s
setores de contabilidade, financeiro, recursos humanos e juridico.

O foco do trabalho esta no setor de pds-vendas, que € composto pela oficina mecanica que
€ responsével pelo apoio e recepcao da oficina. Na recepgéo é onde sdo atendidos os clientes e
aberta as ordens de servicos. Os trés estdo interligados e necessitam um do outro para
realizacdo de todo o processo de atendimento ao cliente e execucao do servico solicitado. Porém,
identificou-se um gargalo concentrado no encerramento das ordens de servi¢os, que atualmente
evidencia uma demora consideravelmente inadequada, afetando diretamente o faturamento e a

satisfacao do cliente.

1.2 OBJETIVOS

O presente trabalho apresenta um objetivo geral e trés objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar uma proposta de reducdo do tempo de processamento das ordens de servico

no pés-vendas da organizacao.

1.2.2 Obijetivos Especificos

a) identificar as causas do problema;
b) buscar alternativas para resolugcéo do problema;
c) propor acdes para solucéo do problema.

1.3 METODOLOGIA

Para a realizagdo do presente trabalho, foram necessarias a aplicagdo de diversos
meétodos ja testados e comprovados por autores com conhecimento amplo em suas areas de
atuacdo, com o objetivo de obter informacdes precisas a fim de atingir resultados satisfatorios,
tanto na finalidade dos estudos, como também para futuras pesquisas.

Para o embasamento de todo o conteudo, foi necessario a aplicacdo da pesquisa
bibliografica e para isso foram consultados livros e meios digitais, como web sites e artigos

cientificos.
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Macedo (1994) explica que a pesquisa bibliogréfica € feita a partir do levantamento de
referéncias tedricas ja analisadas e publicadas por meios escritos e eletrdnicos, como livros,
artigos cientificos e paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa
bibliografica, que permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o0 assunto.

A pesquisa de campo foi de extrema importancia, pois ela permitiu a busca de dados
diretamente do objeto de estudo, abordando os processos e sucedendo muita clareza para a
coleta de todas as informacdes, através de uma visita realizada na data do dia 18 de agosto de
2021. De acordo com Ruiz (1976), a pesquisa de campo consiste na observacdo dos fatos tal
como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados e no registro de variaveis possivelmente
relevantes para ulteriores andlises. E um método que permite aumentar a assertividade do
propdésito do trabalho, por meio de uma inser¢cdo do pesquisador juntamente com pessoas que
lidam diretamente ao ambiente do objeto de estudo. Para Macedo (1994) pesquisa de campo é
caracterizada pelas investigacbes em que, além da pesquisa bibliografica ou documental, se
realiza coleta de dados junto a pessoas, com o recurso de diferentes tipos de pesquisa (pesquisa
ex-post-facto, pesquisa-acao, pesquisa participante etc.).

Foi utilizada a observacdo participativa, realizado por um dos integrantes da equipe de
pesquisa, o qual faz parte do quadro de colaboradores da empresa objeto de estudo e que assim
sendo, conseguiu participar diretamente no ambiente da organizacdo, fornecendo dados com
extrema clareza para elaboracdo do trabalho. Gil (2006) diz que a técnica de observacao
participante ocorre pelo contato direto do pesquisador com o fenédmeno observado, obtém
informacdes sobre a realidade dos atores sociais em seus préprios contextos. A definicdo de May
(2001) é clara, afirmando que € o processo no qual um investigador estabelece um
relacionamento multilateral e de prazo relativamente curto ou longo, com uma associacao
humana na sua situacdo natural com o propésito de desenvolver um entendimento cientifico
daquele grupo.

Indispensavel também foi a utilizacdo da pesquisa documental, como planilhas, gréaficos e
dados estatisticos fornecidos pela empresa, a qual foi de extrema importancia para obter dados
evidentes e contribuir para a finalidade do trabalho. De acordo com Gil (2002) a pesquisa
documental apresenta algumas vantagens por ser fonte rica e estavel de dados. Nao implica altos
custos, ndo exige contato com os sujeitos da pesquisa e possibilita uma leitura aprofundada das
fontes. Franco (2003) complementa dizendo que, os documentos séo fontes de dados brutos para
o investigador e a sua analise implica um conjunto de transformacdes, operacdes e verificacdoes
realizadas a partir dos mesmos com a finalidade de lhes ser atribuido um significado relevante em
relacdo a um problema de investigacao.

Para identificar quais causas estavam afetando diretamente no problema, umas das

ferramentas utilizadas foi o brainstorming, ou tempestade de ideias, no qual os integrantes se
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reuniram no dia 10 de setembro de 2021 via plataforma on-line Microsoft Teams e propuseram
diversas ideias, sem restricoes, a fim de encontrar as melhores para chegar a um consenso. Para
Chiavenato (1992), a sessado brainstorming, por ser uma técnica de grupo, tem por objetivo
coletar ideias de todos os participantes, sem criticas ou julgamentos. Logo, destina-se ao
recolhimento de ideias e sugestdes viabilizadoras de solu¢des para determinados problemas ou
situacoes de trabalho improdutivo.

Brown (2018) diz que o brainstorming € um processo de geracdo de muitas e variadas
ideias, sendo um aspecto importante da criatividade individual e coletiva. Promove a discussao
em pequenos grupos e impede a dominacao da discussédo por uma Unica pessoa, encorajando 0s
membros mais passivos a participarem, resultando em um conjunto de solucdes ou
recomendacdes coletivas.

Para a priorizacdo das causas de acordo com a gravidade, urgéncia e tendéncia, o método
utilizado foi a matriz GUT, que segundo Oliveira (1992) é uma ferramenta que possibilita que seu
usuario forme uma visdo ampla do que precisa realizar e oriente a sua acdo. A ferramenta é
baseada em algumas etapas, que seguem um critério de 1 a 5 de acordo com a Gravidade,

Urgéncia e Tendéncia.

a) gravidade: considera a intensidade ou profundidade dos danos que o problema pode
causar se ndo se atuar sobre ele. Tais danos podem ser avaliados quantitativa ou

gualitativamente, conforme o quadro 1.

Quadro 1: Critérios de Gravidade
Sem gravidade

Pouco grave
Grave
Muito grave

Extremamente grave
Fonte: Oliveira (1992) Adaptado pelos Autores (2021)

g Bl W N| -

b) urgéncia: refere-se a pressao do tempo que existe para resolver uma dada situacéo
(e.g., prazos definidos por lei ou a eminéncia de ocorréncia de uma mudanga num
processo de trabalho podem aumentar a urgéncia de atendimento a uma demanda).
Considera o tempo para a ecloséo de danos ou resultados indesejaveis se nao se atuar

sobre o problema, conforme quadro 2.
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Quadro 2: Critérios de Urgéncia

1 | 2-3 meses N&o ha pressa
2 |1 més Pode aguardar
3 | 15 dias O mais cedo possivel
4| 1 semana Com alguma urgéncia
5 | Presente momento | A¢ao imediata

Fonte: Oliveira (1992) Adaptado Pelos Autores (2021)

152
c) tendéncia: corresponde ao padrdo ou tendéncia da evolucdo da situacdo (e.g., se a

demanda néo for atendida, o desempenho do trabalho tendera a ficar estavel ao longo
do tempo? Podera ficar comprometido? Existe tendéncia de melhoria?). Considerar o

desenvolvimento que o problema tera na auséncia de acao, conforme quadro 3.

Quadro 3: Critérios de Tendéncia
Desaparece ou hao vai piorar
Reduz-se ligeiramente ou vai piorar a longo prazo
Permanece ou vai piorar em médio prazo
Aumenta ou vai piorar em pouco tempo

Piora muito ou vai piorar rapidamente
Fonte: Oliveira (1992) Adaptado pelos Autores (2021)

g WNEF

Oliveira (1992) explica que o calculo de GUT = (G + U + T) pode indicar a maior ou a
menor prioridade de uma determinada demanda, em relacdo a todas as solicitacdes
encaminhadas.

Para buscar as alternativas de solu¢cdes mais cabiveis diante de todo o contexto da
organizacéo, foi viavel utilizado a ferramenta benchmarking e o ciclo PDCA.

Spendolini (1992) conceitua o benchmarking como um processo continuo e sistematico
para avaliar produtos e processos de trabalho de organizagcbes que séo reconhecidas como
representantes das melhores praticas, com a finalidade de melhoria organizacional. Watson
(1994) afirma que a observagdo do sucesso em outra empresa garante confianga na empresa
gue faz o benchmarking no sentido de que se pode conseguir desempenho semelhante ou
melhorado pela implementacdo de aperfeicoamentos relacionados ao processo. Utilizando essa
ferramenta, a organizacdo serd capaz de avaliar seus processos diante a sua concorréncia e
altera-los se necessarios, para que consiga atingir melhorias em seus processos.

A utilizacdo do ciclo PDCA, siga em inglés para as palavras plan, do, check e action, que
na sua traducdo literal significa planejar, fazer, verificar e agir, € extremamente eficiente na
diminuicdo das perdas de qualidade e produtividade, além de garantir a melhoria continua no
processo, fundamental na obtencdo de vantagens competitivas (FALCANI, 2004).

Campos (1998) descreve como € realizado cada etapa do ciclo PDCA: plan ou planejar,

caracteriza-se pela definicdo de um plano, baseado em diretrizes ou politicas da empresa. Nesta
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fase, escolhe-se um processo ou problema a ser sanado, que pode ser uma atividade, linha de
montagem ou até mesmo um meétodo. Do, fazer, é a execucdo do plano que consiste no
treinamento dos envolvidos no método a ser empregado. O autor continua com as etapas check
(verificar) e action (agir), que respectivamente, representa a analise ou verificacdo dos resultados

alcancados e dados coletados. Nesta fase podem ser detectados erros ou falhas. E por dltimo, o

7

agir, € caracterizado pela realizagdo de acgbes corretivas, ou seja, a corregcao das falhas
encontradas no passo anterior e pelo processo de padronizacdo das acfes executada, cuja
eficacia foi verificada anteriormente.

A fim de elabora o plano de todas alternativas de solugdes propostas, foi utilizado o 5W2H
como meio de tracar e definir como é feita cada acéo, elaborando o plano de acdo. Meira (2003)
descreve que a ferramenta 5W2H consiste num plano de acéo para atividades pré-estabelecidas
gue precisam ser desenvolvidas com a maior clareza possivel, além de funcionar como um
mapeamento dessas atividades. O autor ressalta que o objetivo central da ferramenta 5W2H é
responder a sete questbes e organiza-las. No quadro 4 sdo apresentadas as etapas para

estruturacdo da planilha do plano de acao do 5W2H.

Quadro 4: Estrutura do 5W2H

Pergunta que

Passo norteia a atividade

Como preencher

Qual é o projeto, estratégia ou atividade a ser executada?
Qual é o objetive que vocé deseja alcancar?
Quais 05 motivos que justificam o que sera feito. Por que isso
precisa ser feito? E importante para a equipe, para os clientes,
para a empresa? Soluciona algum problema? Acelera algum
processo? Reduz Custos?
Em qual local sera feito? Dentro ou fora da empresa? E de
responsabilidade de qual setor/departamento?
Quem ird ajudar a alcancar o objetivo? Quem ficara
responsavel pelo qué? Quais colaboradores devem realizar
Quem ira fazer? cada acdo? Cuidado para ndo designar pessoas ndo
competentes para realizar determinadas acbes, pois isso pode
prejudicar o prazo (When) e custos (How Much).
Qual & a data inicial e o prazo para finalizé-lo? O bom
Quando sera feito? planejamento possui prazo determinado para o alcance do
objetivo.
Qual o processo que sera feito para atingir o seu objetivo?
Quais sdo as etapas e acbes necessarias para isso? Atribua
Como sera feito? um responsavel por cada etapa e inclua uma data de
conclusdo especifica para ela. Detalhamento € importante
aqui para néo haver equivocos de responsabilidade.
Estime quanto serda investido em recursos humanos,
equipamentos, processos e materiais (quanto isso significa
em dinheiro). Para isso €& importante seguir as etapas
anteriores de forma precisa para fazer um calculo realista.

Fonte: Meira (2003)

O gue sera feito?

For que isso sera feito?

Onde sera feito?

Quanto ira gastar?
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1.4  FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta etapa sdo apresentados os principais temas relacionados a proposta do trabalho,
sendo eles: gestao por processos, padronizacao de processos, gestdo da inovacédo, prestacao de

servicos, gestao de tempo e satisfacéo do cliente, respectivamente.

1.4.1 Gestdo por Processos

No pensamento de Trkman (2010) a gestdo por processos pode ser interpretada como
todo o esforgo feito pela organizacéo para conhecer e aperfeicoar seus processos continuamente.
Incluem mecanismos, procedimentos e instrumentos para contribuir para o projeto, a criacao,
gestao e analise de processos de negdcios operacionais, um avanco organizacional que abrange
0S meétodos essenciais para adornar 0S processos com 0s objetivos estratégicos e as
necessidades dos clientes. Pode ser entendida como um enfoque de desenvolvimento
organizacional que, tipicamente, objetiva alcancar melhorias qualitativas de desempenho nos
processos (LAURINDO e ROTONDARO, 2006).

A gestdo por processos proporciona a definicho da maneira mais adequada para a

efetivacdo de cada atividade do processo em si e de indicadores gerenciais que permitirdo a
medicdo, analise e melhoria de cada processo (MELLO, SILVA e TURRIONI et al. 2002).
Paim, Cardoso e Caulliraux (2009) afirmam que esse modelo de gestdo é a aplicacdo de
diferentes conceitos e teorias voltadas a melhor organizar/gerir os processos das organizacoes,
gue baseado nesses conceitos e teorias, a empresa deve planejar, identificar e controlar seus
processos de forma estratégica, trazendo para a organizacdo avancos por meio da melhoria
continua de seus processos.

Carvalho (2005) aponta que na gestdo por processos ha necessidade de um grande
envolvimento de toda a equipe de trabalho, desde gestores até operadores. Como consequéncia,
ha a maior satisfacdo no trabalho, reducédo de custos com retrabalho e desperdicio de mao de
obra, além do desenvolvimento de habilidades, pois com a coparticipacdo dos colaboradores é

necessario o conhecimento aprofundado das atividades.

1.4.2 Padronizacéo de Processos

A padronizagdo € um fator que influencia diretamente na qualidade dos processos e do
produto final, pois propicia 0 direcionamento adequado dos recursos produtivos,
consequentemente, reduz custos, perdas e desperdicios (GAITHER e FRAZIER, 2006).
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Espindola (2011) afirma que a padronizacdo garante que o processo ndo seja alterado,
sendo cumprido por todos os envolvidos, atribuindo importancia ndo somente ao processo em Ssi,
mas as pessoas, que contribuem para que os procedimentos sejam revistos conforme
necessidade da organizacdo, criando assim, um ciclo de melhoria continua a partir da
padronizacdo de processos, principio do conceito da Qualidade Total. A autora conclui seu
raciocinio clarificando a importancia de se entender que, através da padronizacdo decorrem a
educacédo, o treinamento e a delegacdo, para que o ciclo esteja sempre de acordo com 0s
objetivos da empresa.

Oliveira (2009) apresenta um modelo para analise global da administracdo de processos,
retratando quatro partes no ambiente para padronizagcdo. S&o ambientes externos, mas que
podem influir ou receber influéncia, de maneira direta ou indireta, do desenvolvimento e

operacionalizacdo dos referidos processos na empresa, conforme figura 1.

Figura 1: Modelo Para Analise Global Da Administragdo De Processos

* Produto & servigo * Planejamento
* Conhecimento estratégico
* Qualidade total
* Marketing total
« Logistica
Aspectos Aspectos
tecnologicos estratégicos
Aspectos
compoﬁamentais Aspecto;
estruturais
+ Capacilago = Estrutura
* Desempenho e organizacional
potencial » Informacoes
* Comportamento gerenciais
* Comprometimento » Custos por atividade

Fonte: Oliveira (2009) Adaptado Pelos Autores (2021)

Ainda Oliveira (2009) aponta que o principal problema que a administragdo global de
processos tem apresentado para se consolidar como instrumento de padronizacéo, € a falta de
metodologias estruturadas para seu desenvolvimento e operacionalizacdo. Além da ciéncia de
gue nao existe um unico modelo correto, mas varios que podem e devem ser adaptados a

situagcao de cada empresa.
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Cavanha Filho (2006) descreve que padronizar é normalizar, reduzir, esquematizar,
sistematizar e induzir a todas as formas de economia e reducédo da dispersdo, conduzindo a
menores falhas e desvios. Goese, Bragato e Pereira (2009) enfatizam a necessidade de
ferramentas de apoio que descrevam o fluxo dos elementos e atividades do processo, para que
se mantenha claro o que se pretende padronizar.

Paladini (1997) apresenta algumas ferramentas guias para uma padroniza¢gédo de sucesso,
como, procedimentos, graficos numéricos e analiticos, formulacbes praticas, entre outros
meétodos que viabilizam o que se deseja implantar. Slack, Chambers e Johnston (2009) chamam
uma maior atengéo para a ferramenta de fluxo de materiais, pessoas ou informagdes, chamado
fluxograma, que tem por objetivo mapear o processo e delimitar a logistica dentro dele para que o
procedimento seja efetuado corretamente, sem desperdicio de materiais e tempo. Os principais

simbolos utilizados para desenhar o fluxograma apresenta-se na figura 2.

Figura 2: Principais Simbolos Do Fluxograma

Simbolos de mapeamento de processo derivado da Simbolos de mapeamento de processos derivados

Administracio Cientifica da andlise de sistemas

Operacdo (uma atividade que Inicio ou final do processo

diretamente agrega valor)

- - Inspecao (checagem de algum tipo) -
q - Transporte {(movimentagao de algo) '
E—

- Atividade

Input ou output de um processo

- Direcao do fluxo

. - Atraso (espera, por exemplo, de
materiais)

v - Estoque (estoque deliberado)

Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2009, P. 102)

Decisao  (exercitando o poder
discricionario)

1.4.3 Gestao da Inovacgéo

Aranha (2009) relata que a inovacao esta ligada a obtencdo de vantagens competitivas
sustentaveis, ao posicionamento competitivo, aos conceitos de competéncia, a capacidade de
inovacdo e aprendizagem organizacional. Ele ainda diz que, quando se fala de estratégia, a
inovacdo surge como um elemento fundamental da acdo e diferenciacdo das empresas. A
inovagao precisa estar alinhada a estratégia da empresa.

Carvalho, Reis e Cavalcante (2011) complementam a ideia de Aranha, que a inovacao &
fundamental para o crescimento de uma empresa. E amplamente reconhecida a crescente
importancia da inovacao para a competitividade e este reconhecimento ocorre de forma intensa

tanto no meio académico quanto no meio empresarial. Os autores apontam que existe a
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necessidade de as organiza¢des inovarem para obterem sucesso sustentavel nos mercados em
gue atuam ou mesmo para reinventar tais mercados. A producdo de inovacdo exige
conhecimento, persisténcia e proatividade, entre outros atributos.

Prebedon (2013) afirma que para se obter sucesso através da inovagcdo, uma complexa
gama de atividades deve acontecer de forma coordenada e sincronizada. Esse entendimento de
gue a inovagdo ndo € um simples evento, mas sim um processo, exige que ela seja gerenciada
como tal. O processo de inovacdo pode ser definido como aquele que envolve a criagdo, o
desenvolvimento, o uso e a difusdo de um novo produto ou ideia. Scherer e Carlomagno (2016)
afirmam que as inovagfes podem ocorrer na gestdo e nos formatos organizacionais, ou seja,
estdo relacionadas a criagdo ou adocdo de novidades na gestdo e organizacdo do trabalho.
Continuando Prebedon (2013), traz dois ingredientes basicos para o bom desempenho da
atividade inovadora, a fim de concluir seu pensamento, sendo eles 0s recursos técnicos (pessoas,
infraestrutura, conhecimentos e capital) e a competéncia da organizacdo em gerencia-los. Este
cenario mostra a necessidade de as empresas desenvolverem uma nova competéncia, a

habilidade de gerenciar o processo de inovacéo.

1.4.4 Prestacdo de Servicos

Johnston e Clark (2002, p. 16) definem que, “o conceito de servico € a proposi¢ao do
negocio”. Correa e Caon (2002) vao mais além, descrevendo que o conceito de servigo se baseia
em uma ferramenta de unificacdo das pessoas envolvidas na tomada de decisdo em geral e na
linha de frente, dentro da organizacéo de servico.

A ideia de servigos deve ser compreendida por todos, pois € uma maneira de expressar a
nocdo de que a organizacdo tem o intuito de solucionar problemas, de alguma forma
(GRONROOS, 1993).

O setor de servigos ocupa posicao de destaque na economia em paises desenvolvidos. No
Brasil, este setor esta em constante crescimento, considerando duas importantes premissas: a
demanda dos consumidores e as novas tecnologias que 0s tornaram mais acessiveis.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 28) apontam que, “os servigos séo a forga vital para a atual

mudanga rumo a economia globalizada”.

1.4.5 Gestao de Tempo

Rodrigues (2018) afirma que definir grau de importancia das atividades a serem realizadas

€ algo necessario, de forma que, uma maneira de ter tempo para realizar atividades importantes,
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€ inibir o desperdicio do mesmo. Womack (2004) define desperdicio como toda e qualquer
atividade humana que absorve recursos, no entanto, ndo agrega valor. Sendo assim, o tempo
compreendido como recurso deve ter o empenho para minimizar o desperdicio, analisando todas
as atividades realizadas e dispensando as que néo agregam valor.

Gestdo, segundo Motta (2004), é conceituado como o ato ou efeito de gerir, através da
acdo, do pensar e da decisdo. Em outras palavras, é a percep¢do de movimentar uma situacao
em prol de um resultado. Ou seja, gestao € ter o controle sobre algo, como por exemplo, o tempo.

Segundo Campos (1998) a gestdo do tempo se relaciona com o planejamento de uma
rotina de trabalho, que objetiva estabelecer, manter e melhorar padrdes de qualidade,
produtividade e seguranca pré-determinados dos procedimentos e processos que serao
executados. O autor ainda complementa que o gerenciamento da rotina e tempo favorece ganhos

relacionados a qualidade, confiabilidade operacional e vantagem competitiva.

1.4.6 Satisfacédo do Cliente

Na concepgao de Kotler (2003, p. 58), “a satisfacdo consiste na sensacao, de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relacdo as
expectativas daquele que compra”.

Segundo Kotler (2005) as empresas devem trabalhar para fidelizar os clientes que ja
possuem realizado pré-vendas, ou seja, antes do cliente adquirir o produto ou servi¢o. Assim, ele
percebera que a empresa teve o cuidado de seleciona-lo desde o inicio, ndo somente porque
adquiriu aquilo que a empresa vende, mas porque quer que ele retorne, possibilitando fortalecer o
relacionamento do cliente para com a empresa. Quando os clientes tém suas expectativas
atendidas, eles acabam comprando mais produtos, buscando informacdes de novidades na
empresa e isso faz com que a empresa trabalhe também focada em inovacao. Ainda Kotler
(2005) afirma que, a lucratividade é o que as empresas buscam, porém o fato de ter lucro nao
guer dizer que isso € o mais importante. Ter um cliente fidelizado e com comprometimento com o
servigo que é prestado gera valores que fazem diferenca de mercado. Compreende-se entédo, que
a qualidade que € percebida pelos clientes gera satisfacao.

Na concepcdo de Oliver (1999) o comprometimento do cliente com a empresa vai
depender dos requisitos utilizados para cativar o consumidor. Entrar em contato para avaliar a

satisfacdo, também € uma importante estratégia de fidelizacao.

2. VIVENCIANDO A INDUSTRIA

Nesta etapa sdo apresentados os dados que justificam a existéncia do problema e séao

apresentadas as causas encontradas, as quais foram priorizadas, a fim de soluciona-las.
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2.1 JUSTIFICATIVA

Através da observacdo participativa realizada por um dos integrante da equipe de
pesquisa, e com a ajuda da gestora e da auxiliar de pés-vendas, além da pesquisa documental,
sendo consultadas as ordens de servigos, constatou-se que nos ultimos trés meses foram
realizadas um total 2.720 ordens de servigos na oficina mecéanica, contemplando manutencdes
periodicas até manutencdes corretivas.

Entretanto, dessas 2.720 O.S., somente 137 foram finalizadas dentro do prazo pré-
estabelecido que tem como meta 72 horas para encerramento, desde a abertura da solicitacéo do
cliente até a finalizacdo do servico e faturamento. Na tabela 1, foi considerado os meses de julho,

agosto e setembro para retratar propriamente esses nimeros.

Tabela 1: Ordens de Servico Fechadas dos Meses de julho, agosto e setembro

Julho Agosto Setembro

0.5 abertas 863 937 920
0.5. encerradas antes do prazo 270 74 64

% 0.8. encerradas antes do prazo 31% 8% 7%
0.5. encerradas dentro do prazo 90 11 36

% 0.8. encerradas dentro do prazo 10% 1% 4%
0.5. encerradas depois do prazo a1 852 820
% 0.8. encerradas depois do prazo 28% 91% 89%

Fonte: Empresa em Estudo, adaptado pelos Autores (2021)

Pode-se observar na tabela 1 que a porcentagem de ordens de servico finalizadas apés o
prazo estipulado, é significativamente maior que o percentual de O.S. com encerramento
antecipado ou durante as 72 horas estabelecidas como meta.

Em julho, 270 O.S. foram encerradas antes do prazo, porém, em agosto foram 74 e
setembro 64, enquanto o indicativo de ordens de servi¢co encerradas ap0s o prazo s6 aumentou,
obtendo uma média de 79% quando comparados os trés meses.

Os dados apresentados demonstram uma falha na finalizacdo do processo, no qual nos
trés meses analisados mais da metade das O.S. foram encerradas fora da previsdo de entrega,
impedindo o atingimento da meta. Dessa forma, observou-se a oportunidade de desenvolver o
presente estudo e apresentar uma proposta para reduzir o percentual de O.S. encerradas em
atraso. Diante do panorama apresentado justifica-se a existéncia do problema e importancia de
elaborar um plano de agdo para realizar o encerramento de O.S. dentro do tempo “meta” de

processamento das ordens de servigco determinada pela empresa.
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2.2 CAUSAS PRIORIZADAS DO PROBLEMA

Apds um brainstorming realizado entre os integrantes da equipe a partir das informacgdes
concedidas pelo integrante que faz parte do quadro de colaboradores da organizacéao, foi possivel
ter uma visdo mais abrangente do que est4 ocasionando o atraso no encerramento das ordens de
servico. As nove causas identificadas sao apresentadas na figura 3 de acordo com cada um dos 4
aspectos da administracdo de processos que sao: estratégicos, tecnologicos, comportamentais e

estruturais.

Figura 3: Causas Identificadas

» Falta de informacdo de « Acumulo de O.S. parada
horario dos veiculos com 05 mecanicos
agendados para oficina + Falta de padronizagéio
mecanica para o fluxo de 0.5.

» Falta de controle didrio de
horas vendidas pelos
mecanicos

* Falta de balanceamento
de horas entre os
mecanicos

Aspectos Aspectos
tecnoldgicos estratégicos
Aspectos

Aspectos

comportamentais estruturais

» Falta de interacéo entre + Falta de gestdo da equipe
os colaboradores do setor da oficina mecanica
« Excesso de agendamento,
com curto intervalo entre
agendamentos
= Nimero insuficiente de
colaboradores

Fonte: Oliveira (2009) adaptado pelos Autores (2021)

Observa-se na figura 3 que a maioria das causas referem-se a aspectos tecnoldgicos e
estruturais. Depois de identificadas as causas, elas foram priorizadas na Matriz GUT de acordo

com a gravidade, urgéncia e tendéncia. As mesmas sao apresentadas na tabela 2.
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Tabela 2: Causas Priorizadas na Matriz GUT

Causas Priorizadas 2 ‘iﬁn o
Acumulo de O.5. parada com os mecénicos 5 5 5
Falta de padronizacdo para o fluxo de Q.5. 5 5 5 i
Falta de interagdo entre os colaboradores do setor 4 5 5 100
Falta de gest3o da equipe da oficina mecanica 4 3 4 48
Falta de informac&o de horario dos veiculos agendados para oficina mecénica 3 3 5 45
Excesso de agendamento, com curto intervalo entre os agendamentos 3 3 3 27
Falta de controle diario de horas vendidas pelos mecénicos 2 2 2 8
Falta de balanceamento de horas entre os mecénicos 2 2 2 8
Numero insuficiente de colaboradores 2 2 2 8

Fonte: Autores (2021)

Apoés a realizacdo da Matriz GUT, foi determinado como nota de corte 50 pontos, sendo
assim, foram priorizadas trés causas, as quais sao descritas a seguir.

Em relacdo a causa acumulo de O.S parada com 0s mecéanicos, constatou-se que apos
finalizarem a parte técnica, que € realizar o servico solicitado no veiculo do cliente, as O.S. ficam
paradas, ndo sendo dada sequéncia na parte administrativa, de preencher a ordem e dar
continuidade na liberacdo, pois, segundo o entender dos colaboradores é perda de tempo, ja que
sao comissionados por horas trabalhadas, de forma que quanto antes forem designados a outro
servico e mais horas venderem, maior sera o salario no final do més. Dessa forma, muitas ordens
de servicos sao “esquecidas”’ nos carrinhos de ferramenta, impossibilitando o encerramento
delas.

Quanto a causa falta de padronizacao para fluxo de O.S., observou-se que no setor da
oficina mecanica nao existe um padréo de fluxo definido para a liberacdo das ordens de servico,
pois a grande maioria dos veiculos séo liberados sem a ordem retornar para o consultor técnico
gue recepcionou o cliente e ndo existe nenhum tipo de controle das O.S. que ainda estdo com os
mecanicos.

A falta de interacdo entre as pessoas do setor foi priorizada, pois no momento em que o
cliente chega na concessionaria para fazer a abertura da ordem de servico, a recepgéo da oficina
ndo repassa detalhadamente a solicitacdo para o mecanico, prejudicando a andlise do técnico
designado para efetuar o diagndéstico no veiculo, com isso atrasando todo o processo. Além de
gue, o consultor técnico acaba passando um prazo de entrega do veiculo errbnea, sem antes ter

uma validacao do chefe da oficina.
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3. TROCANDO IDEIAS

ApoOs identificar e priorizar as principais causas do problema, nos seguintes topicos
apresentam-se as alternativas de solucdo propostas e o plano de acdo a fim de solucionar as

causas priorizadas e consequentemente o problema.

3.1 ALTERNATIVAS DE SOLUCAO

As alternativas de solucéo indicadas para as causas priorizadas foram obtidas por meio do
benchmarking realizado com o analista de garantia de uma concessionaria Caminhdes, a qual
esta instalada em S&o José dos Pinhais desde 2007 e esta constantemente em crescimento. A
mesma é a principal concorrente da empresa em estudo

O Analista de Garantia respondeu um questionario com perguntas objetivas e descreveu
dois processos que ocorrem no setor de pés-vendas. O mesmo questionario também foi
respondido pela auxiliar de pés-vendas da empresa em estudo, que esteve empenhada
fornecendo informacgdes para a realizacdo desta pesquisa.

De um modo geral, as duas concessionarias seguem o mesmo fluxo no setor da oficina
mecanica, porém notou-se duas diferencas cruciais entre as mesmas, sendo que na empresa em
estudo tem a falta de uma pessoa com finalidade exclusiva de liberacdo de O.S., bem como um
fluxo padronizado das ordens de servico realizadas no setor, desde a sua abertura, até o
encerramento.

Sendo assim, as alternativas de solu¢des propostas consistem em mapear e padronizar 0s
processos, realocar a equipe e realizar treinamento para os colaboradores.

Padronizacdo € um das alternativas de solu¢cdo mais importantes quando se trata de
melhoria de um processo que ndo segue um padrdo, as vezes sendo negligenciado. Sugere-se
gue a gestora de poés-vendas realize um mapeamento, a fim de facilitar a compreensédo das
prioridades das acdes a serem realizadas quando iniciam as atividades de execucao na O.S.
Dessa forma, o setor conseguira otimizar seu tempo e manter as O.S. dentro da perpectiva de
finalizagao.

Com as propostas de melhoria efetivamente aplicadas, ha a necessidade de elaborar um
fluxograma baseado no novo modelo de processo padronizado, assim, tera um documento
formal que devera ser disponibilizado para os colaboradores, para que possam entender como
funciona todo o processo de abertura, até a finalizagdo das O.S. Além disso, o novo fluxograma
devera ficar exposto na organizacdo em local de facil visualizagdo para que todos os
colaboradores possam visualizar o processo como um todo. A figura 4, mostra uma proposta do

novo fluxograma.
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Figura 4: Fluxograma sugerido para Implantacéo

Realizar as
atividades

Abrir 0.5.

1
|

conforme O.S.

Enviar O.5.
para oficina
mecénica

Seguir processo
de faturamento
o
3P

Pagamento a vista?,

Entregar a O.5.
ao setor de
administracdo
da oficina

Classificar 0.5.

Emitir
parcelamento

Entregar ao
mecénico para
execucdo do
servico

o
]
-4

E um veiculo

agendado? do veiculo ao

consultor
responsavel
Distribuir conforme
chegada do
veiculo a
concessiondna e
disponibilidade de
mecanico

!

Liberar veiculo B Erniregar vglculu e
motorista

Fonte: Autores (2021)

ApOs a padronizacdo do processo, sera necessario realocar as pessoas, pois através das
informagdes concedidas pela gestora no dia 18 de agosto de 2021, foi mencionado a falta de
disposicéo de alguns colaboradores em concluir o processamento de uma ordem de servigo, que
em termos financeiros, ndo os afetam, ja que a ideia de que “no final do més, o salario esta na
conta” é a que prevalece.

E reconhecivel que a contratacio de novos funcionarios pode ser uma alternativa que no
momento a empresa nao esta disposta a realizar, entdo essa alternativa de realocar, além de
contribuir para a melhoria do processo, evitara o custo de novas contratacées.

Com a implantacdo da padronizacdo de processo e realocacdo de pessoas, havera a
necessidade de realizar o treinamento dos colaboradores, para que conhecam o método do
trabalho a ser desenvolvimento na sua nova fungdo. Tendo em vista que para ter uma equipe
capacitada em novos métodos € necessario treina-los, a fim de ter o resultado esperado com
todas as mudancas possivelmente feitas, a equipe sugere a elaboracdo de um ciclo PDCA, para
gue seja mapeado passo a passo o treinamento a ser realizado, conforme exemplo mostrado na

figura 5.
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Figura 5: Ciclo PDCA

A situacdo problema € falta de
cumprimento exata com todas
as finaliza¢ées das O.S dentro

das projecdes de enfrega. O plano de acdo € realizar

um treinamento com os
novos colaboradores do
setor, apds serem
realocados.

Implantar acbes preventivas e
corretivas para evitar novas nao-
conformidades e gargalos, tais
como relatérios semanais de
conclusdes de 0.5, a fim de
meonitorar o cumprimente das
metas e firmar a eficacia do novo
procedimento apds treinamento.

Conhecer o método de
trabalho a ser desenvolvido

na nova funcdo, criar um
cronograma de treinamento
tedrico e pratico.

r

Padronizar os processos, a

fim de incluir no treinamento
a forma correta de dar
continuidade nas O.5.

Com base no indicador de finalizag
realizar um comparativo com o
resultado dos dltimos meses, a fim de
confirmar a efetividade do treinamento.

Fonte: Autores (2021)

O treinamento deverad ser realizado com acompanhamento do desenvolvimento das
funcdes, vivenciando na pratica como funciona o processo, além de receber um documento
formal da empresa com o fluxograma apresentado anteriormente na Figura 4, o qual expde
intuitivamente todo o processo. Qualquer duvida que o colaborador tenha no procedimento ele
podera realizar a consulta, a fim de que a ordem do processo seja cumprida corretamente.

A gestora de pos-venda tera a responsabilidade de transmitir todo seu conhecimento para
os colaboradores nas novas funcbes e desenvolve-los para que consigam corrigir os gargalos
encontrados na operacao, além de demonstrar a importancia de seguir todos 0s passos até a
finalizagdo das O.S.

3.2 PLANO DE ACAO

O plano de acédo foi estruturado utilizando a ferramenta 5W2H, detalhando a
execucao das alternativas de solugcdo apresentadas no topico anterior, conforme mostra o quadro
5.
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Quadro 5: Plano de A¢&o no 5W2H

What? Why? Where? Who? When? How? How much?
0 que? Por que? Onde? Quem? Quando? Comao? Quanto?
Para que .
exista um Inicio Mapeando os tr-la—fagihda:gis
Padronizar os |fluxo conforme| Ma oficina Gestora de | imediato, em |processos por da gestora
processos | na execucgdo mecanica pas-vendas | 03/01/2022 a | meio de um tnt:?lizandu-
o
dassuer:ﬂn_al:nns de 05/01/2022 fluxograma R5630 00
desel:r;in;?uer e Analisando os
i perfis de
apigﬁfsar Apds a funcionarios Um dia
Realocar a |habilidades no| Ma oficina Gestora de padronizaggo | que possam trabalhado da
. o - . de processos,| se encaixar gestora,
equipe funcionario a mecanica pds-vendas P r lizand
fim de erm entro las totalizando
melharar o 06/01/2022 | expectativas R$210,00
desempenho Erlr?DEETS
no processo
Dez dias
trabalhados
da gestora,
totalizando
Para que as Apresentando RE$2.100,00,
pessoas Apds F:ua tica além da
. realocadas . realocacdo de P somatdria das
Treinar os Ma oficina Gestora de . COmo 0§
colaboradores conhegam o mecanica pds-vendas equipe. em processos horas de cada
processo da 10/01/2022 a devem ser colaborador
sua nova 21/01/2022 que realizara
= executados .
fungdo o treinamento,
sendo de
RE13,74 até
R$20.20 (a
hora)

Fonte: Autores (2021)

A padronizacao de processos devera ter uma sequéncia pré-definida a ser seguida, a fim
de otimizar o tempo utilizado para a finalizacdo das O.S. A responsavel por fazer a padronizacao
€ a gestora de pés-vendas.

Sugere-se fazer de imediato iniciando em 03/01/2022, realizando um mapeamento dos
processos e colocando em ordem de prioridade, necessitando de um periodo de trés dias para a
elaboracdo do novo modelo padréo que sera feito no setor da oficina, totalizando um investimento
de R$630,00, referente aos trés dias trabalhados da gestora.

A segunda proposta do plano de acdo é realocar as pessoas do setor, de modo que a
organizacdo conseguira desenvolver e aproveitar novas habilidades do colaborador, além de
melhorar o desempenho do processo que sera realizado no setor de oficina. A gestora de pos-
vendas precisara verificar os perfis dos colaboradores disponiveis para a mudanca, para que se
encaixem dentro das necessidades do novo modelo, utilizando um dia de trabalho da gestora,
que sugere-se iniciar ap6s a padronizagdo de processos, em 06/01/2022, no qual custaria
R$210,00 de acordo com a base salarial da gestora de pds-vendas.

Com base, nos dois planos de acdo ja apresentados, sera necessario realizar o

treinamento dos colaboradores da empresa para o0 novo cargo e/ou método de trabalho, para que
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conhecam todo o processo dessa nova funcéo. E responsabilidade da gestora de pos-vendas
realizar o treinamento, sugere-se a realizagdo em 10/01/2022, apGs a efetivacdo da segunda
acao.

Com o treinamento o colaborador vivenciara na pratica o desenvolvimento de cada
atividade. O treinamento completo é de 30 horas e serd necessario o prazo de 10 dias,
considerando que a empresa dispde atualmente de 12 colaboradores no setor administrativo da
oficina mecanica, entre eles, analistas de garantia, consultores e programadores de servico, e o
treinamento sera realizado em equipes de no maximo trés pessoas, para que a informacao seja
transmitida claramente e em caso de surgimento de duvidas, havera mais acessibilidade e
atencdo a determinado tdpico, além do revezamento de atividades que os colaboradores deverao
definir.

O treinamento sera realizado no setor de oficina, e para a realizacdo desse treinamento,
totalizar4d um investimento de R$2.100,00 referente aos dias trabalhados da gestora, e mais a
somatdria (em R$) das horas de cada colaborador que participard do treinamento, sendo de
R$13,74 a R$20,20 cada hora dedicada.

3.3 CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DO PLANO DE ACAO

Com o intuito de organizar visualmente, estabelecendo uma ordem coerente do plano de

acao, o quadro 6 apresenta o cronograma e a sequéncia das acdes a serem implantadas.
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Quadro 6: Cronograma de Implantacdo do Plano de Acdo

ATIVIDADES

DATA Padronizar os | Realocar a Treinar os
processos equipe colaboradores

01/01/2022
02/01/2022
03/01/2022
04/01/2022
05/01/2022
06/01/2022
07/01/2022
08/01/2022
09/01/2022
10/01/2022
11/01/2022
12/01/2022
13/01/2022
14/01/2022
15/01/2022
16/01/2022
17/01/2022
18/01/2022
19/01/2022
20/01/2022
21/01/2022

Fonte: Autores (2021)

Percebe-se no quadro 6 que a primeira acao proposta sera realizada no primeiro dia util do
més de janeiro de 2022, ao dia 05. No dia 06/01/2022, sugere-se a avaliacdo dos perfis do setor
de poés-vendas e o designio as novas fungdes, caracterizando a segunda acdo que € a
realocacdo de equipe. A partir do dia 10/01/2022, apdés reposicionar os colaboradores depois da
realocacdo de equipe em seus novos locais de trabalho, e passar pelo final de semana o qual ndo
esta preenchido pois ndo ha expediente na empresa, recomenda-se o inicio do treinamento, que
se perpetuara até o dia 21/01/2022.

4. CONSIDERACOES FINAIS

A temética apresentada no decorrer desse trabalho académico foi de extrema relevancia e
importancia para a organizagéo, abordando o problema que estava impactando na produtividade
e faturamento da empresa, sendo ele a demora para encerramento de ordens de servico na

oficina mecanica.
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Nesse contexto, houve a necessidade em definir um objetivo geral e trés objetivos
especificos, os quais, respectivamente, foram apresentar uma proposta para reducado do tempo
de processamento das ordens de servico no pos-vendas, identificar as causas do problema,
propor alternativas de solucdo e elaborar um plano de acdo para cada alternativa encontrada.
Pode-se dizer que o presente estudo obteve éxito no cumprimento dos objetivos, com eficiéncia e
abordando as principais causas no qual o problema estava intrinsicamente conectado, expondo
as principais falhas no modo de operacéo, tanto no fluxo do processo, como das atividades
desenvolvidas pelos colaboradores, além de sugerir propostas de melhoria a partir do
benchmarking realizado na forte concorrente da empresa em estudo.

Para que o propdsito do trabalho fosse atendido, foi indispensavel a utilizagdo de
metodologias que norteou os esforcos da equipe de pesquisa. Dentre elas, a observacao
participativa, realizada pelo integrante André Augusto Alves, no qual, captou informacdes de
grande valia sobre todo o processo que foi estudado. O brainstorming teve um papel fundamental,
gerando diversas ideias sobre quais eram as causas que afetavam diretamente o problema e
para a identificacdo das mesmas, as quais foram classificadas em quatro diferentes critérios
utilizando o modelo para andlise global da administracdo de processos, e a matriz GUT foi a
ferramenta utilizada para priorizagdo das causas encontradas. Além do ciclo PDCA apresentado
como proposta de solucao.

O grau de complexidade da disciplina de Jornada de Aprendizagem € elevado, pois exige
muita dedicacéo e esforco, e desse modo, ocorreram diversas dificuldades, como por exemplo
encontrar um problema relevante, no qual, houvesse um contexto a ser trabalhado. No entanto,
por meio de buscas internas nas empresas dos integrantes, foi obtido um tema significativo para
ser desenvolvido na concessionaria de caminhdes em questédo. Outro impasse encontrou-se nas
causas, no intuito de definir quais eram realmente as que afetavam o processo, embora tenha
sido possivel chegar nos resultados esperados por meio de dados obtidos e conversas com a
gestora e auxiliar do setor de pos-vendas.

Apesar de todas as dificuldades, o desenvolvimento do trabalho foi bem-sucedido,
apresentando um conteudo que ira trazer ganhos para a organizagdo, tornando o processo de
encerramento de ordens de servico muito mais rdpido e eficaz, atendendo aos prazos
estabelecidos pela organizagao.

A equipe de pesquisa também foi beneficiada, lidando diretamente com um problema real,
aumentando a capacidade de gestdo de seus integrantes frente a situacdes conflitantes, mas

ainda assim, buscando quais sédo os causadores de problema e as melhores solugfes cabiveis.
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5. SUGESTAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Para um tema futuro, sugere-se que seja estudado a viabilidade de implantacéo de
um sistema que possa automatizar 0os processos no setor da oficina mecanica, com enfoque nos
mecanicos, que precisam constantemente gerar laudos, buscar diagndsticos mecanicos e até
mesmo encerrar ordens de servico. Dessa forma, o processo seria ainda mais agil e a -

produtividade dos colaboradores estaria designada as manutencfes corretivas e preventivas, e

nao a burocracia.
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