Projeto de sistema de agendamento e recepcao de servicos de pos-
vendas em concessionaria de veiculos

System design of scheduling and reception of after-sales services in
vehicle dealership

Emilio Morales Neto,
Vanderléia de Souza da Silva

Resumo

Tendo em vista o crescimento do setor de automdéveis e a quantidade de veiculos
produzidos, ha uma necessidade de servicos especializados para garantir a
manutencdo destes através de servicos e produtos no pés-venda nhas
concessionarias. O projeto apresentado explora oportunidades de melhorias no setor
de servico de poés-venda. O objetivo foi desenvolver um sistema para a
automatizacdo de etapas do atendimento de clientes de oficina. A metodologia
utilizada para o desenvolvimento do projeto seguiu a estrutura dos cinco grupos de
processos de gerenciamento de projetos descritos no PMBOK. Estudando o fluxo de
atividades foi possivel desenvolver um sistema para automatizacédo do sistema que
abrange todas as etapas do atendimento do cliente de pds-venda, que em curto
prazo apresentou reducdo consideravel no tempo de atendimento e fluxo de
informacBes, economia no recurso de papel na concessionaria, otimizacdo de
estoque de pecas, aumento na qualidade percebida pelo cliente que pode
acompanhar em tempo real o andamento do servico. O projeto conclui que o
investimento em melhorias e inovacdo de processos é fundamental para a
manutencdo da lucratividade e saulde financeira do negocio e contribui para a
satisfacédo e fidelizacdo dos clientes.
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Abstract

The growth of the automotive sector and the number of vehicles produced, there is a
need for specialized services to guarantee the maintenance of these through
services and products after sale in the concessionaires. The project presented
explores opportunities for improvement in the after-sales service sector. The
objective was to develop a system for the automation of steps of the attendance of
workshop clients. The methodology used for project development followed the
structure of the five groups of project management processes described in the
PMBOK. By studying the flow of activities, it was possible to develop a system for
system automation that covers all stages of after-sales customer service, which in the
short term presented a considerable reduction in the time of service and flow of
information, savings in the paper resource in the concessionaire, optimization of
parts inventory, increase in quality perceived by the customer that can follow in real
time the progress of the service. The project concludes that investment in process
improvement and innovation is fundamental to maintaining the financial profitability
and health of the business and contributes to customer satisfaction and loyalty.
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INTRODUGCAO

O setor automobilistico brasileiro em 2018 ocupou a oitava posi¢cdo no ranking
global em producdo de automoveis e comerciais leves, demonstrando um
crescimento de quase 14% em relacdo a 2017 e, também ocupou a segunda
posicdo nesta categoria no ranking de crescimento no mundo, segundo a Federagao
Nacional de Distribuicdo de Veiculos Automotores (FENABRAVE, 2019). A regido
sudeste do Brasil detém a maior frota do pais e consequentemente o maior numero
de concessionarias, que sao as revendas autorizadas para a comercializacdo dos
carros das montadoras.

Tendo em vista o crescimento do setor de automoveis e a quantidade de
veiculos produzidos, ha uma necessidade de servicos especializados para garantir a
manutencdo destes através de servicos e produtos no pos-venda nas
concessionérias. Uma vez que, o pés-venda é considerado um apoio ao cliente, pois
assegura que o veiculo adquirido tera a manutencédo necessaria disponivel quando
precisar (RIGO; SASSI, 2015).

Com um mercado cada vez mais competitivo, principalmente no setor
automobilistico, esperar que os lucros sejam apenas das vendas pode ser arriscado
para a manutencdo de uma concessionaria (COMIOTTO et al., 2014). Assim, o pés-
venda além de ser uma ferramenta estratégica para o setor automobilistico, € uma
fonte de receitas mais estavel do que os produtos, podendo representar até 40% da
lucratividade deste setor (SOUZA, 2017).

Mesmo que diversas estratégias sejam determinadas pelas montadoras para
a venda dos veiculos zero quildmetro, as concessionarias tém autonomia em
contratacdo de pessoal, em vendas e pds-vendas. Logo, ha um esforco de ambas
na fidelizacdo dos clientes com seus produtos e servi¢cos, mas é no pos-venda que a
satisfacdo e a lealdade do cliente sdo desenvolvidas (COMIOTTO et al., 2014).

As organizacfes devem estar preparadas para as mudancas e também para
as exigéncias dos seus clientes. Ao tratarmos de servicos e produtos em pds-venda,
essa capacidade de adaptacdo das organizacdes faz com que sejam mais
competitivas e que os clientes tenham maior confiabilidade no produto. Entdo, uma
forma eficaz de garantir a confiabilidade do produto é integrar a manutencdo com o
relacionamento do cliente (SOUZA, 2017).

A utilizacdo de sistemas (softwares) faz com que o relacionamento com o
cliente melhore, seja um sistema de controle de estoque, que garante a peca para a
manutencdo do veiculo, seja um sistema de agendamento e atendimento, que
garanta a execucdo em data, hora, local e produtos corretos para as necessidades
do cliente. Que segundo Souza (2017) a efetividade do agendamento é um fator
primordial para a retengéo do cliente.

Nepomuceno et al. (2016) afirmam que ao capturar e consolidar os dados do
cliente em um banco de dados central e depois de tratados s&o distribuidos aos
varios pontos de contato € uma forma de antecipar-se as necessidades dos clientes.
Assim, o presente estudo considerou os processos desenvolvidos na Montadora de
automoveis A e na Concessionaria A, referente aos processos de agendamento e
recepcao de servicos no setor de pés-vendas.
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Atualmente a Concessionaria A utiliza-se de planilhas eletrbnicas para
registro desses processos, logo algumas informacdes podem ser perdidas e ndo ha
possibilidade de acompanhamento desses processos pela Montadora A, pela
Concessionaria A, pelos colaboradores e pelos clientes de forma integrada e
interativa. Com intuito de automatizar e integrar os processos de agendamento e
recepcado de servicos no setor de poés-vendas, o presente estudo tem como o
objetivo a implementacédo de um projeto de sistema.

MATERIAL E METODOS

O método utilizado para a implementacdo do projeto de software para a
empresa Concessionaria A segue a estrutura dos cinco grupos de processos de
gerenciamento de projetos descritos no PMBOK: Iniciagdo, Planejamento,
Execucédo, Monitoramento e Controle e Encerramento (LIMA et al. 2017), mostrados
na Figura 1. O processo Iniciagdo compreende a definicdo e autorizacéo para iniciar
0 projeto, que deve comecar com a elaboracdo do Termo de Abertura do Projeto
(TAP) e a identificacdo das partes interessadas, afirma Martins (2010).

Processos de
Planejamento
Processos de Processos de

Encerramento

Processos de
Execugéo

e

Processos de
Monitoramento e Controle

Figura 1. Cinco grupos de processos de projeto
Fonte: Martins (2010, p. 16).

No processo de Planejamento os objetivos, a implementacéo, a programacao
das atividades, 0s prazos, 0s custos, 0s riscos e a equipe sao definidos, englobando
a estrutura analitica do projeto (EAP) e o cronograma. Os processos de Execucao
compreendem a organiza¢ao dos recursos e partes interessadas para execucdo do
que foi planejado. Os processos de Monitoramento e Controle medem e monitoram
a evolucao do projeto, possibilitando a adequacédo do que ndo esta de acordo com o
gue foi planejado. E os processos finais, de Encerramento, tratam da finalizacao do
projeto com a entrega do produto, servico ou resultado previamente estabelecido
(MARTINS, 2010).

Com a utilizacdo das metodologias de gerenciamento de projetos, tendo por
base a sequéncia dos cinco grupos de processos do PMBOK, as partes
interessadas nos projetos e a execucdo do mesmo atuam com integracdo e
sequenciamento de acdes, melhorando assim a comunicacgéo, visualizacdo de
tarefas e etapas do projeto em tempo real (LEAO et al., 2021).

As empresas estudadas foram tratadas pelos nomes ficticios de Montadora A
e Concessionaria A. E as telas dos sistemas, dispostas no item Resultados, serdo
apresentadas em inglés para garantir o sigilo das empresas estudadas.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Os principais servicos oferecidos pela Concessionaria A aos clientes sao:
Manutencdo periddica, reparo geral, diagnéstico e instalacdo de acessorios. Os
processos de agendamento e recepcao de servicos de pds-venda compreendem:
cadastro do cliente, inspecdo do veiculo, ordem de servigo, reparo e inspegao e
entrega do veiculo e gerenciamento do cliente, conforme ilustrado na Figura 2 e
detalhados a sequir.

Cadastro do Cliente Inspecéo do Veiculo Ordem de Servigo

+ Lista de agendamentos «  Pré-Inspegdo « Abertura de O.S. * Alocagdo de servico +  Finalizagao do servigo

+ Pesquisade cadastro «  Verificagdo das solicitagdes  * Adic&ofalteracéo de servicos + Tempoesperadodeexecugdo ° Pesquisa de satisfacao

de servico do cliente + Acompanhamento + Préximos agendamentos

* Registrode novo cliente « Estimativa de orgamento

+ Verificagéo do histérico do + Confirmacaof Aprovaciode + Inspeg&o Final

+ Recepgéo ;
veiculo or¢amento

Figura 2. Processos de agendamento e recepcao de servigos do pdés-venda

O processo de agendamento inicia-se quando o cliente entra em contato com
a Concessionaria A, por meio do telefone ou pessoalmente, com o objetivo de
realizar algum dos servigos disponiveis. Nesta fase o funcionério responsavel por
realizar esta tarefa dentro da concessionaria é a recepcionista.

A atividade da recepcionista envolve a identificacdo do cliente, assim como o
carro, e caso o cliente ndo esteja cadastrado no sistema, a recepcionista deve fazé-
lo. Logo apos, a recepcionista deve preencher a Ordem de Servico (OS) em
formulario pré-estabelecido em planilha eletrénica, com as informacdes: Dados do
cliente e do carro (identificacdo), o servico solicitado com a data e a hora de
agendamento. A disponibilidade da data e a hora de agendamento deve ser
verificada no Quadro de Agendamento da Semana.

Ao finalizar o atendimento, se for possivel, a recepcionista informa ao cliente
o valor estimado do servico. Ao encerrar a ligacdo, a recepcionista imprime a Pré-OS
e confere os dados do agendamento e atualiza o Quadro de Agendamento da
Semana.

A atividade de recepcdo inicia-se quando o cliente chega a concessionaria, na
data e horario definidos no processo de agendamento. Nesta fase o funcionério
responsavel por realizar esta tarefa dentro da concessionaria € a recepcionista, que
deve identificar o cliente e leva-lo ao encontro do consultor de servico que conduzira
a proxima etapa do processo, a inspecao do veiculo.

Antes de iniciar a inspe¢ao no veiculo, o consultor de servigo localiza a OS do
cliente, e faz uma cépia. Depois busca as pecas e materiais necessarios no estoque
da Concessionaria A. Apos, instala os itens de protecéo e identificacdo do veiculo e
verifica na prancheta as necessidades identificadas por ele e as relatadas pelo
cliente. Faz as checagens de quilometragem e combustivel, fazendo as anotacdes
na lista de verificacdo (check list) de servicos do veiculo. Para finalizar a fase de
inspecéo, o consultor de servi¢os deve coletar o livrete de garantia do veiculo, assim
como os pertences pessoais do cliente e os guarda no armario da oficina dentro de
um recipiente identificado pela placa do veiculo.
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Finalizada a fase de inspecao, o consultor de servicos conduz o cliente a sala
de recepcgéo da Concessionaria A. Em sua mesa de trabalho, o consultor checa o
histérico de passagem do veiculo e preenche a OS para confirmar o planejamento
do servico no Quadro de Progresso do Trabalho. O cliente tem a opc¢éo de aguardar
a execucao do servico na concessionaria ou agendar a entrega para outro horario.
Assim, o consultor faz trés copias da OS e uma do check list, e pede para que o
cliente assine todas as vias, e recebe uma copia de cada documento.

O reparo realizado pelo mecanico inicia-se quando ele localiza no Quadro de
Agendamento da concessionaria a OS e o check list preenchido pelo consultor de
servi¢os. Durante a operacdo, caso 0 mecanico tenha davidas em relacao ao tipo de
servico executar, ou caso identifique outros tipos de reparos ou troca de pecas nao
identificados pelo consultor e pelo cliente, este deve solicitar ao consultor de servigco
gue o esclareca as suas duvidas, ou em alguns casos, solicite a autorizacdo do
cliente para realizar servicos adicionais. O servico s6 é continuado assim que o
cliente autoriza o reparo adicional.

Quando o servico é finalizado, o técnico da qualidade realiza a inspecao do
servico e a qualidade do mesmo, autorizando ou ndo o encerramento do trabalho.
Caso o técnico da qualidade autorize a finalizagdo do servico, 0 mecanico vai até a
sala do consultor de servicos e avisa-0 sobre a finalizacéo.

Apbs receber a confirmagcdo do mecéanico, o consultor de servigos retira os
itens de protecdo e identificacdo do carro e comunica o cliente sobre a finalizacdo. O
consultor de servigos apresenta ao cliente o orcamento final e recolhe sua
assinatura, direcionando-o para o caixa da Concessionaria A. Logo apés, o consultor
de servigos entrega ao cliente uma pesquisa de satisfacdo referente aos servigos
prestados. O ciclo da atividade sé é finalizado quando o consultor de servicos
entrega a pesquisa preenchida para a recepcionista, que deve tabula-la a fim de
obter, no final do més, um relatério de satisfacéo interna da concessionéria.

INICIACAO

Conforme descricao feita dos processos de agendamento e recepcao do pos-
venda ndo ha um sistema adequado as necessidades da organizacdo que integram
0s setores da empresa com o0 cliente. Assim, ap0s a analise dos processos, foi
elaborado o Termo de Abertura do Projeto (TAP) para Implantacdo de sistema de
agendamento e recepcao de servicos no pés-venda (oficina) da Concessionaria A.
Os resultados esperados sao: a reducdo no tempo de recepcéo e atendimento do
cliente; a melhoria da qualidade do servico; o aumento na eficiéncia dos custos de
materiais indiretos; e 0 aumento no valor agregado dos servicos.

A implementacdo teve inicio em setembro e conclusdo em dezembro. Os
custos deste projeto compreendem R$ 68.000,00 para desenvolvimento do sistema
(R$ 43.500,00) e aquisicdo de equipamentos (R$ 25.000,00). H& uma despesa
mensal de R$ 600,00 com Suporte técnico. As métricas utilizadas para mensurar a
implementagdo pds projeto sdo: o tempo médio de atendimento e indice de
satisfacdo dos clientes.
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PLANEJAMENTO

Ao analisar o que cada atividade no processo realizado pela Concessionéria
A, da Montadora A, que agregam valor para o cliente, iniciou-se 0 mapeamento das
melhorias. O projeto englobou de forma genérica uma automatizacdo dos processos
executados em todas as suas etapas, a fim de conectar as informa¢gdes em tempo
real entre os funciondrios participantes do processo, gerando informacdes
automaticas para a Montadora A e para os clientes.

A elaboracdo do projeto foi realizada em cinco fases: concepcéo,
planejamento, execuc¢do, monitoramento e controle e entrega. A Matriz de
Responsabilidades (Figura 3) foi elaborada para mapear as etapas do projeto e
identificar as funcdes e responsabilidades de cada stakeholder para cada etapa. E o
cronograma do projeto foi desenvolvido para visualizacdo dessas etapas e
estipulacdo do tempo de execucéo de cada uma delas (Figura 4).

Fase Descricao E Consultado Executa Apoia Aprova
Concepgao Escopo e funcionalidades | Gerente de Projeto, Empresa Tl e Pés Vendas Pos vendas e
do aplicativo Pos vendas e Tl contratada Gerente de Projeto
Planejamento Plano de execucgao e Gerente de Projeto Pos vendas | Gerente de Projeto | Pds vendas e
implementacao eTl Gerente de Projeto
Execucao Desenvolvimento do Pés vendas, Tl e Legal | Empresa Pés vendas e Tl Pés vendas e
aplicativo. contratada Gerente de Projeto
Monitoramento | Adesdo das oficinas ao Legal Pos vendas | Legal Pos vendas
e Controle aplicativo
Entrega Implementacaoe Pos vendas e Tl Empresa Pos vendas Pos vendas
treinamento dos usuarios contratada

Figura 3. Matriz de Responsabilidades

Mes / Numero da Semana
# Atividade Acdes Inicio  Fim Status Setembro Outubro Novembro Dezembro
1|23 |4]|>5 1|23 |4]|>5 1|23 |4]|>5 1|23 |4]|>5

a. Especificacdes gerais Set14 | Sep14 Completo <&
1  Concepg¢do do Projeto
b. validago do conceito Set19 | Set19 Completo .
Desenvolvimento do e e
2 N b. Especificagdo técnica Set20  Nov23 Completo _
Sistema
c. Integracdo com sistemas existentes ~ NovO7 | Nov30  Completo I
a. Teste em oficina piloto Nov28 Nov28 Completo .
3 T.ESTES/AJUSES do b. Teste de usuarios Nov28 Nov28 Completo .
Sistema
c. Ajustese Validagio Dez 03 Dez07 Completo -
4 Trelr?a.memc dos a. Treinamento de usudrios Dez 07 Dez07 Completo ’
Usuérios
a. Finalizacdo do projeto Dez03 Dez 14 Completo -
5 Entrega
b. Homologagdo Dez 14  Dez 14 Completo ’
a. Planode implementacdo Dez03 Dez03 Completo ‘
6 Inicio de operacio b. Configuracdo de equipamentos Dez 10  Dez 14 Completo -

50 Oficinas
c. Ativacio Dez21 Dez21 Completo

—3 <> Atividade Planejada [N ’ Atividade Completa == _] Atividade em Andamento
Figura 4. Cronograma do projeto
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A primeira fase foi a concepc¢éo do projeto, foram definidas as especificacfes
do sistema com base em andlise no mapeamento dos processos e validado com os
stakeholders (partes interessadas). Finalizado a concepcao, iniciou-se a elaboracéo
do sistema, em ordem de prioridade, foram desenvolvidas as especificagbes
funcionais, bem como, informacdes a serem disponibilizadas em casa etapa e
funcionalidades. Foram discriminadas as especificacdes técnicas, nessa fase foi
definido os equipamentos necessarios para a implementacdo do sistema e sua
conectividade.

Com o projeto finalizado pela empresa contratada, foram realizados testes em
uma oficina piloto avaliando as funcionalidades pré-estabelecidas de etapas do
processo e de usuarios e a integracdo com o sistema corrente, ao final foram
identificados e implementados o0s ajustes necessarios e o sistema foi validado.

Apos a finalizacdo das fases anteriores, foi aplicado o treinamento das
atividades ja existentes de todos os funcionérios envolvidos no processo, a fim de
certificar que todos os conceitos e atividades destes estivessem bem estabelecidos.

Para entrega do projeto, foi finalizado o sistema por completo e homologado,
a partir de entdo, iniciou-se a implantacdo do projeto. Foram instalados os
equipamentos necessarios para a realizagdo da experiéncia digital. Dessa forma, foi
instalado um Totem interativo com touch (toque) capacitivo na area de recepcao da
concessiondria, com a finalidade de fornecer informacdes para o cliente sobre o
status dos servicos executados no seu veiculo em tempo real (Figura 5).

Figura 5. llustragdo dos equipamentos instalados na concessionaria

Essa ferramenta reflete as acdes dos funcionarios envolvidos no processo.
Outra TV foi instalada na sala do consultor de servicos para que ele pudesse
consultar a programacdo da concessionaria, e uma terceira TV foi instalada na
oficina também para fornecer informacdes de servicos da concessionaria. A
prancheta para a realizacdo da OS e do check list foi substituida por um tablet.
Assim, todos os consultores de servigos e mecanicos receberam um tablet para a
realizacdo e atualizacdo do status das suas atividades, o que reflete
automaticamente no quadro de agendamento e no totem para a visualizagdo do
cliente.

Durante o planejamento do projeto, foram identificados os riscos para a
realizacdo e implementacdo do novo sistema. O primeiro risco reconhecido, foi
relacionado a deciséo inicial de colocar um servidor em cada concessionaria. Essa
deciséo encareceu o projeto além do previsto inicialmente. Por fim, decidiu-se alocar
um servidor em nuvem, alinhado com tecnologia atualizada e maior seguranca.
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O segundo risco foi em relacdo a qualidade do sinal de internet nas diferentes
regides do Brasil, para reduzir o impacto deste risco, foi desenvolvido um sistema o
mais leve possivel para que o fluxo de dados ndo seja comprometido. Outro risco foi
referente ao uso de novas tecnologias pelos funcionarios. Durante o processo de
adaptacdo da ferramenta, os funcionarios acabavam esquecendo 0S processos a
serem realizados dentro da sua tarefa de trabalho devido ao uso de algo que nao
estava na sua rotina, como o uso dos tablets.

EXECUCAO

O sistema foi desenvolvido para atender todas as etapas do processo, a
primeira tela é para a pesquisa do cadastro do cliente (Figura 6), que através das
informacdes da placa ou do chassi do veiculo € possivel acessar o histérico do
mesmo Ao acessar 0 cadastro é possivel verificar as passagens anteriores do
veiculo e realizar o agendamento de um novo servi¢o. Caso ndo exista um historico,
€ possivel realizar o cadastro de um novo veiculo ou cliente.
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Figura 6. Cadastro do cliente

Quando o cliente chega a Concessionaria A, na data e horario definidos no
agendamento, e inicia-se a atividade de recepcdo, estdo disponiveis no sistema os
agendamentos do dia. E é realizado o check-in (entrada) no sistema (Figura 7),
apresentando as informacfes coletadas durante o agendamento, como 0 Servico a
ser realizado e as demais solicitacdes do cliente.

= O A/ 267814 1 WA TEST QUAN . Y =G 5o

E 267814 Eppointreant
WATESTO00112345611

Emait Louren@gmal.com Model ®or

Last Miteage

bile Phone: 3105649826 Mileage In* 60000 psiie  Mileage Out

tem Type tem Code Description Unit Price Qnvars Price Uine Status.

Figura 7. Agendamento'
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Na sequéncia a ordem de servi¢o é aberta pelo consultor de servi¢cos e pode-
se adicionar mais alguma informacéo ao servico a ser realizado. Apos a definicao
dos servicos iniciais, abre-se o check list de inspecao do veiculo (Figura 8), nesse
momento é verificado o interior e exterior do veiculo. Caso o consultor de servigos
identifique alguma inconformidade, ele pode tirar uma foto da anomalia ou assinalar
no sistema.

< Techinician Vehicle Health Check Walk Around Final Inspection > ? X

. - T = = = % n
Compl.
Interior Inventory General & Hood Tires Brake Battery Body

. Left Front Brake
Lining

(<M<

[ Riaht Front Brake
Lininy

9
Right Rear Brake
L] Lining

Figura 8. Check list interno e externo do veiculo

Com a inspecao concluida, o consultor volta para a tela de ordem de servico e
inclui os materiais previstos para a realizacao do(s) servico(s), que apresenta, em
seguida, o valor de mao de obra e dos materiais utilizados para execucdo do(s)
servigo(s). Com todas as informacdes preenchidas, 0 sistema gera um or¢gamento
para o cliente, que concordando, assina diretamente no tablet (Figura 9). Essa
ordem de servico assinada pode ser enviada por e-mail ou caso o cliente preferir,
também pode ser impressa.

Repair Order Confirmation ? X

PRINT m Confirmed

Charge to WORK DESCRIPTION / PART NAME / SUPPLIES PARTNO. UnitPrice | HOURS/QTY|  AMOUNT
LABOR
cr

MATERIALS

cr

Estimated Materiais
ACCESSORIES

Total Estimated

REPAIR ORDER ’W’

Figura 9. Ordem de servico (orcamento)

Apés a autorizagdo para o servigo, o cliente podera acompanhar na sala de
espera da Concessionaria A o andamento e quem esta executando o servico. No
totem disponivel para na sala de espera, exibe-se a mesma informac¢do no quadro
de agendamento presente na oficina (Figura 9).

Revista Tecnologias em Projec¢do. v.13, n°1, ano 2022. p.63



== 0 A/ 2914181/ OWEN L = =3 A S ) q
2 Jobschedule 4 © M Q Q< 1/24 ) ® ® ®
H Dispatch In Prog. Pending Finish
]
2 1
=
]
Bogard
G| smith
e
@
(0]

Daniel
Matsunaga

©401PM »
2476993
TEST2212

Figura 10. Execucao do servigo

Ao final do servico, € realizada uma nova uma inspecao no veiculo, dessa vez
diretamente ao servi¢o realizado e demais itens, sendo preenchido o check list no
sistema (Figura 11), e, consequentemente, o veiculo é entregue para o cliente.

< Walk Around Final Inspection Techinician Vehicle Health Check > ? X
v v v v
Ground (inter... Ground (Exter.. Middle Up. Top Middle Down Bottom
Checklist Not Applicable [ ] Middie Up
[ Checkedand acceptabla [ | Box, bars and steering terminals aa
[ ] Ground (internal)
[ ] Loose bumpers, joints and components ao
n Air conditioner (Hot and cold) aa
[ ] Bumpers, traffic lights and headlights for damage 28
n Radio (all buttons)/Hom aa
n Remove the wheels 2 a
| Clock time s correct aa
[ ] Brake system measures aa
| ] Washersswindshield wipers aa
Right Thickness
|l stearing whesl and steering column
UL ring ing colu aa Brake pads (minimum = 2mm} f = -
<l Driver sheet mortor workin
Ll Orive e L O Front brake discs o B @
W seat belt D.E tront left )
m = ne Rear canvas (minimum = 1mm) om B @
] Accelerator pedal/brake/gearing/brake parking aa Lo Tk
] Door objects/console 2 a Brake pads (mininum = 2mm) mm B @
| Drive glasses/locks aa Front brake discs L ]
LI} Opening hoodrlocks aa Rear canvas (minimum = 1mm) om B @
| BN N extemnal lighting (headlights/lanterns/reverse aa | BN rear brake reel 2o

Figura 11. Check list de concluséo dos servigos

Ao receber o veiculo, o cliente responde uma rapida pesquisa de satisfacdo e
assina diretamente no tablet, conforme ilustrado na Figura 12.
L T A ) EEUTsr— - -

Customer Survey ? X

1 Areyou satisfied with the overall service today? ° ¢ 3 7 € 5 4 3 2 1
0O @€ 0 0 0O 0O O O O O

2 Howdo you think about our staff's kindness ? - ¢ N ’ L s 4 3 2 1
O 0O ® O O O O O O O

3 Howwould you rate the dealer " s facilities ? - “ ° ’ © 5 4 3 2 1
@ 0O 0 0 0O 0 o O o o

4 Interms of value fer money, how do you think abeut the service you o @ & 7 ] H B 2 1
received? @ 0 0 0 o 0 0o 0o o O

5 Would you recommend dealer to your friends and family ? L L] L] 7 o s 4 3 2 1
o ®@ 0 0 0O 0O O O O O

6  Would you go back to the dealer for future service work ? “ N ¢ ’ o 5 ¢ 3 : '
0O ® 0O 0 O 0O O 0O o O

Customer Signature
4 question(s) left

Figura 12. Pesquisa de satisfagédo
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Finalizado esta etapa, o0 sistema programa a data para 0 proximo
agendamento para realiza¢do da manutencéao periddica.

Todas as etapas do atendimento ficam registradas no banco de dados e sao
compartilhadas automaticamente com a Montadora A. Este sistema, além de agilizar
o atendimento, reduz a impressao de papéis e 0 custo do armazenamento desses
documentos, trata com seguranga os dados dos clientes e consegue integrar as
necessidades dos clientes com a Concessionaria A e a Montadora A.

O treinamento dos usuérios do sistema foi realizado diretamente na
Concessionaria A, através de simulacfes de atendimento e aplicado por consultor
da empresa responséavel pela elaboragédo/implementacao do sistema.

MONITORAMENTO E CONTROLE

Na implementacdo do sistema, ndo houve questbes de ordem técnicas a
serem solucionadas, porém, alguns ajustes foram realizados a pedido da
Concessionaria A. Como, por exemplo, na tela de inspecédo do veiculo anterior ao
reparo, em caso de necessidade de fotos, o sistema tinha apenas o marcador na cor
preta e em alguns casos confundia-se com a cor do veiculo. Portanto, foi adicionada
uma paleta de cores para que seja usada a cor de melhor visibilidade. Nos campos
de assinatura do cliente na ordem de servico, alguns clientes se queixaram quanto a
espessura da linha, logo, foi adicionado um menu expansivel para que o cliente
possa escolher a espessura que mais Ihe agradar.

Apo6s o acompanhamento na Concessionaria A, foram obtidos os resultados
positivos, como, a reducdo no tempo médio de agendamento e recepcdo de
aproximadamente 18 minutos. O tempo de servico mecéanico pode variar de acordo
com servico executado, porém, o tempo de envio e recebimento de informacfes
reduziu aproximadamente 25% com a automacao.

Na Figura 13, € possivel observar que a partir de janeiro, més em que o
sistema j4 estava sendo implementado, o indice de satisfacdo do cliente da
concessiondria A, obteve uma leve queda, natural ao periodo de adaptacao.
Posteriormente, a partir de fevereiro, observa-se o crescimento continuo do indice
de satisfacdo, chegando em 950 no més de abril.

950

920 918
911 —O—
900
884
Set QOut Nov Dez Jan Fev Mar Abr

Figura 13. indice de Satisfacdo dos Clientes em pds-vendas da concessionaria A
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O abastecimento de pecas também apresentou ganho de eficiéncia, a
Montadora A estabelece uma quantidade minima de pecas para cada
concessionaria, porém o gerenciamento de novos pedidos é responsabilidade de
cada concessionaria. Com a informacéo do fluxo de entrada e saida de pecas, foi
possivel melhorar a gestdo de estoque de pecas da concessionaria, tendo impacto
direto no tempo de atendimento do servigo. Houve também, importante economia
em materiais de escritdrio, com o uso zero de papel durante todo o processo de
atendimento, entre 0s meses janeiro e abril a concessionaria A teve
aproximadamente 1.800 atendimentos onde, no minimo seriam utilizados oito folhas
(Pré-0OS, checklist, OS, Ficha de gerenciamento, checklist pos reparo, Ficha de
pesquisa, Nota fiscal de pecas e Nota fiscal de servi¢co), economizando no periodo
14.400 folhas. Foi possivel também, entender de maneira mais agil, a produtividade
dos funcionarios e otimizar a distribuicdo de servico de acordo com a
disponibilidade.

ApoOs a elaboracéo, implementacao, treinamento e adequacgdes do sistema, o
projeto foi concluido e é monitorado pela empresa que o constituiu diariamente. Com
isso, o projeto foi encerrado.

CONCLUSAO

De acordo com o objetivo proposto neste estudo, as solugbes para aumento
da produtividade, reducdo de custos e melhoria da qualidade no atendimento séo
fundamentais para garantir a continuidade do negécio. Assim, com a implementacéo
do sistema ao agendamento e recepcdo dos clientes aos servicos de pds-venda da
Concessionaria A, foram observados os principais resultados: reducao do tempo de
atendimento; ganhos de lucratividade em relacéo ao estoque de pecas e a mitigacao
do tempo de reposicdo das pecas com maior numero de utilizacdo pelo perfil de
mercado da Concessionaria A; economia do recurso papel; aumento da
produtividade dos funcionarios; melhor gerenciamento de reclamacdes e aumento
da qualidade de atendimento ao cliente.

O projeto conclui que, em um cenario competitivo como € o automotivo no
Brasil, é importante buscar inovacdes ndo apenas nos produtos, mas também em
servicos, mantendo e conquistando os clientes, com mais qualidade e agilidade.

REFERENCIAS

COMIOTTO, F. D.; COSTA, J. I. P. da.; SANTOS, A. R.; MONDO, T. S. Comprei
meu carro, o que vem depois? Andlise da percepcdo e da importancia
atribuidas por clientes em servicos de poés-venda. Brazilian Journal of
Marketing (BJM) - Revista Brasileira de Marketing (ReMark), vol. 13, N. 6.
Outubro/Dezembro, 2014. https://periodicos.uninove.br/remark/article/view/12067

FEDERACAO NACIONAL DE DISTRIBUICAO DE VEICULOS AUTOMOTORES
(FENABRAVE). 2019. Anuario 2018: O desempenho da distribuicdo automotiva
no Brasil. Disponivel em: <
http://www3.fenabrave.org.br:8082/plus/modulos/listas/index.php?tac=indices-e-
numeros&idtipo=6&layout=indices-e-numeros> Acesso em: 10 jun. 2019.

Revista Tecnologias em Projecao. v.13, n°1, ano 2022. p.66


https://periodicos.uninove.br/remark/article/view/12067
http://www3.fenabrave.org.br:8082/plus/modulos/listas/index.php?tac=indices-e-numeros&idtipo=6&layout=indices-e-numeros
http://www3.fenabrave.org.br:8082/plus/modulos/listas/index.php?tac=indices-e-numeros&idtipo=6&layout=indices-e-numeros

LEAO, E. C. C.; MARTINS, M. R.; TOQUICA, J. S. Desenvolvimento de um sistema
web para gerenciamento de projetos ti baseado no PMBOK. Revista Tecnologias em
Projecéo. v.12, n°l, ano 2021. p. 47.
http://revista.faculdadeprojecao.edu.br/index.php/Projecao4/article/view/1786

Juan Sebastian Toquica Arenas

LIMA, F. J.; CIRQUEIRA, J. C.; PINTO, V. C.; DE SOUZA, W. A. DA R.
Gerenciamento de Projetos: Um modelo de monitoramento e controle de projetos
publicos executados com recursos de transferéncias voluntarias. Revista de Gestéo
e Projetos, wvol. 8, ed 1, (Jan-Apr 2017) 102-117, 2017.
https://periodicos.uninove.br/gep/article/view/9663

MARTINS, J. C. C. Gerenciando projetos de software com PMI, RUP e UML. 5.
ed., Rio de Janeiro: Brasport, 2010.

NEPOMUCENO, D.; REIS, I.; BERNARDO, M. B.; FONSECA, G. Anédlise sobre as
acOes estratégicas adotados em uma concessiondria para superar a crise. In.:
XXI Congresso Nacional de Exceléncia em Gestdo, Rio de Janeiro — RJ, 2016.
https://www.inovarse.org/sites/default/files/T16_279.pdf

RIGO, J. V.; SASSI, C. T. A importancia dos processos de atendimento no setor
de pdés-vendas em uma concessionaria de automéveis. In.: VIl Seminéario de
Pesquisa Interdisciplinar (VII SPI), Universidade do Sul de Santa Catarina (UNISUL),
Tubardo — SC, 2015.

SOUZA, M. A. de. Pés-venda em concessionérias lideres de vendas de veiculos
0 km: uma analise das melhores praticas. Dissertacdo (Mestrado), Universidade
do Vale do Rio dos Sinos, Sdo Leopoldo - RS, 2017.
http://www.repositorio.jesuita.org.br/handle/UNISINOS/6234

Revista Tecnologias em Projecao. v.13, n°1, ano 2022. p.67


http://revista.faculdadeprojecao.edu.br/index.php/Projecao4/article/view/1786
https://periodicos.uninove.br/gep/article/view/9663
https://www.inovarse.org/sites/default/files/T16_279.pdf
http://www.repositorio.jesuita.org.br/handle/UNISINOS/6234

