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1 INTRODUÇÃO

Clientes proprietários de veículos automobilísticos de  pessoa física e jurídica, tem a necessidade de procurar serviços de reparos, buscando sempre serviços de qualidade numa oficina de confiança com boas práticas de manutenção preventiva.

A oficina Zé de Hercílio Diesel, além de prestar serviços, também oferece uma variedade de peças em sua loja para veículos de linha pesada tanto para reparos quanto para quem apenas compra peças. Todos os clientes recebem desconto de 10% somente nas peças caso pagamento seja à vista ou no cartão de débito, valores parcelados não há alterações no pagamento final e serviços não há desconto. Credibilidade, bom atendimento e peças originais de marcas reconhecidas são diferenciais que os clientes querem receber da oficina.

Este trabalho de intervenção define como o gestor desta empresa vai desenvolver atividades de melhoria da qualidade e eliminar possíveis problemas, começando pela divisão de setores. Foi feita uma Análise SWOT, identificando possíveis fatores interno e esterno que contribuem positivamente dando ênfase nas oportunidades e eliminado ou reduzindo fatores negativos. Outra ferramenta que identifica fatores no ambiente externo que afetam a competitividade e que a empresa utilizará, é as Cinco Forças de Porter. Este modelo permite analisar o grau de instigação do setor da economia.

Assim, o gestor desenvolverá planejamento estratégico adaptando-se rapidamente as novas exigências de mercado. Portanto foi necessário mudanças gradativas envolvendo o comprometimento de todos que trabalham nesta empresa para aplicação de fluxograma, ferramenta 5’S que implicaram numa eficiência da qualidade e comunicação diversificada.

Este trabalho de intervenção se justifica por identificar, analisar, propor e solucionar possíveis problemas detectados em uma oficina, implantando ferramentas de qualidade como os 5S que investe na limpeza, organização, um fluxograma na padronização de melhorias no atendimento e serviço. Esta ferramenta incentiva e zela pela convivência adequada dos funcionários, gestores e clientes, favorecendo clima de cordialidades indispensável para o bem estar, conduzindo a uma boa imagem da empresa.

A qualidade aplica-se a todos os departamentos da empresa e depende dos esforços de todos os envolvidos alterando-se na direção de melhorias continuas com ação abrangente e participativa para a obtenção de resultados bem definidos. Todo esse esforço aparece diretamente na interação com o cliente no qual este aparece ao longo de todo o processo, fornecendo contribuições para melhoria do setor automobilístico a diesel em estudo neste trabalho de intervenção.

Esta avaliação é de fundamental importância se considerar que propõem um planejamento baseado no padrão de atendimento de clientes e consumidores de forma a atendê-los de modo eficiente, proporcionando um processo corretivo e evolutivo de problemas, gerando mudanças e benefícios neste mercado dinâmico que está inserido, avaliando resultados obtidos numa analise crítica, garantindo a consolidação de sua própria estratégia de diversificação nos serviços prestado, garantindo retenção de clientes e se destacando entre os competidores.

2 REFERÊNCIAL TEÓRICO

2.1 Qualidade
Em um sentido mais amplo, qualidade é o grau de excelência segundo qual produtos e serviços podem ser classificados, de acordo com critérios ou características selecionados. São os clientes que determinam essa classificação e a qualidade em termos de aparência, desempenho, disponibilidade, flexibilidade e confiabilidade (CERTO, 2005).
A oficina mecânica preza muito a qualidade de seus serviços prestados e atendimento. Por isso o gesto está sempre atento nas falhas diariamente, procurando ajudar e acompanhar o relacionamento dos funcionários entre clientes, e veículos que retornam com o mesmo problema. A qualidade está na percepção que o cliente tem quando se sente satisfeito.

Qualidade é um conceito dinâmico, ou seja, é uma noção que trabalha com referencias que mudam ao longo do tempo, às vezes, de forma bastante acentuada (PALADINI; EDSON; PACHECO, 2009).

A busca pela excelência da qualidade nas empresas é acirrada e de suma importância elevada para eliminar defeitos, retenção de clientes, conquista de novos clientes garantindo condições de confiabilidade e máxima eficiência e eficácia nas vendas de peças e serviços prestados na oficina, direcionando pleno atendimento ao cliente, proporcionando viabilizar praticas no processo de mudança com efeito didáticos e psicológicos. A qualidade no processo produz resultados benéficos para todos os envolvidos de fácil percepção, mas de forte impacto em áreas da empresa.

As políticas estabelecem as bases de como os objetivo e desafios serão alcançados. Assim, diferentemente da missão e visão, que abarcam toda a organização, as políticas geralmente levam em consideração as áreas funcionais da empresa, isto é, recursos humano, produção, finanças, etc. (MORAIS, 2005, p. 36).
A política da empresa espera que fique esclarecido os direitos e deveres entre colaborador e empregado numa situação de emprego estabelecendo uma postura correta e prática focado em cada departamento na utilização dos recursos disponibilizados.

Para Porter (1986, p. 22), “a essência da formulação de uma estratégia competitiva é relacionar uma empresa ao seu ambiente”. O autor sugere que a empresa se posicione de forma positiva no setor analisando sua evolução, conhecer a concorrência para que possa defender-se ou influenciasse das forças externas, para definir sua estratégia e investir seus recursos coerentemente.

Na concepção de Miller (2012): “uma das formas mais poderosas para se criar um comprometimento com as mudanças é envolver as pessoas na criação”.

Os funcionários apresentaram uma certa indiferença com as mudanças apresentadas na oficina, começaram a conversar formando seu ponto de vista, e nada mais prático que o gestor abrangeu toda essa opinião criando um comprometimento de todos os envolvidos para as mudanças. Tornando-se uma grande vantagem para a empresa fazendo reuniões para que pudessem construir uma soluções para os problemas reduzindo o potencial de resistência.
A análise SWOT para MORAIS (2005, p. 36): “Analisar o ambiente para compreender como fatores externos influenciam a organização, bem como observar com minúcia a estrutura interna da empresa, buscando entender suas atuais condições para competir no mercado, são os objetivos das análises externa e interna.
As 5 Forças de Porter, ao descrever a análise estrutural da empresa, afirma qual estratégias é fundamental para determinar o grau de competitividade.

2.2 Ferramentas utilizadas
De acordo com o Dicionário Aurélio (1999): “Fluxograma é a representação da definição, análise e solução de um problema na qual são empregados símbolos geométricos e notações simbólicas.”
O fluxograma foi utilizado para demonstrar as atividades desenvolvidas pelos funcionários diante da chegada do cliente na oficina na necessidade de reparos no veículo.
 A ferramenta 5’S tem origem japonesa que preza pela limpeza e organização do ambiente de trabalho, equipamentos, materiais, métodos, medidas e pessoas, tendo como objetivo orientar a forma de observar, avaliar e tomar decisões em aplicar medidas de melhoria.
3 ANÁLISE DA SITUAÇÃO ATUAL
3.1 História da Empresa: perfil do empreendimento e empreendedor
Natural do Crato/CE, o Sr. José Mairto Peixoto iniciou sua vida profissional muito cedo, quando aos 10 anos de idade, passou a acompanhar seu pai, que era caminhoneiro. Os mesmos traziam arroz e carvão do maranhão. Nessa época, seu irmão Marcílio, que também auxiliava o pai, percebeu que o ramo de retífica era um negócio promissor, tendo em vista que a região não dispunha até então de empresas especializadas nessa atividade. Por essa razão, sempre que necessitavam realizar um serviço no motor, tinha de mandar esse motor pra Fortaleza/CE ou São Paulo/SP, demorando cerca de 2 meses para receber de volta o motor.

Assim, o Sr. José Mairto, seu irmão e seu pai, decidiram se especializar nessa área para então montar um negócio na região. Para conseguir o capital necessário, os mesmos venderam seus caminhões e abriram a primeira oficina de Crato/CE. Na época, o seu pai contava com o apoio de todos os filhos engajados no sucesso do empreendimento, era 9 homens e 3 mulheres.

Com o passar dos anos, a empresa foi crescendo e ganhando credibilidade no mercado, passando a ser conhecida pelos ótimos serviços em retífica. Assim, abriram uma filial em Juazeiro do Norte. Alguns anos depois abriram também três casas de peças, sendo uma no centro de Juazeiro do Norte e duas no Crato. Nessa época, seu pai possuía planos para ampliar ainda mais a empresa, estudando proposta para abrir filiais em Petrolina/PE e outras regiões do Nordeste.

Logo em seguida seu pai veio a falecer deixando a empresa como herança para seus 12 filhos, após alguns conflitos e discussões, os mesmos decidiram dividir a empresa. Assim, o Sr. José Mairto ficou com a oficina de Juazeiro do Norte, juntamente com seu irmão Hercílio Peixoto. Após alguns anos, o empresário percebeu a sociedade com seu irmão não estava sendo promissora e decidiu abrir seu próprio negócio.

Começou em um prédio alugado no bairro Triângulo. Após a construção do

Shopping o dono do prédio elevou substancialmente o valor da locação foi então que o empresário adquiriu um terreno próximo e construiu sua sede. A empresa ainda funciona nesse mesmo endereço.

3.2 Dados da organização
Com o nome de sua razão social José Mairto Peixoto – ME CNPJ: 41.642.836/0001-77, de nome fantasia Zé de Hercílio Auto Peças; é uma empresa brasileira com sede na Rua da Imprensa, nº 314, bairro Antônio Vieira; CEP: 63.041-280, na cidade de Juazeiro do Norte, Estado do Ceará; Telefone: (88) 3571-2284. Seu tipo de empresa é firma individual. Data de Abertura: 09/02/1993, em Status Ativa, de Natureza Jurídica: 213-5 – Empresa (Individual).

Ramo de Atividade: atua no ramo de comércio e serviços mecânicos, no município de Juazeiro do Norte/CE. Salientando que a empresa já atua na região há mais de 10 anos, fato que contribui para que essa formasse um nome respeitável e adquirisse alta credibilidade dos moradores da região.

Missão: oferecer peças e serviços em mecânica a veículos automotivos a diesel com qualidade, garantia e excelência no atendimento ao cliente.

Visão: ser uma empresa de referência em vendas de peças e serviços sendo reconhecida no segmento de mercado a diesel.

Valores ou princípios: são os referenciais da empresa se compromete em manter seus compromissos em cumprir sua missão 

· Ser transparente em suas relações com clientes, funcionários e fornecedores.

· Valorizar e estimular o profissionalismo dos funcionários.

· Utilizar tecnologias a fim de tornar mais fácil o trabalho.

· Manter o ambiente de trabalho limpo e fazer reciclagem.

· Parcerias com empresas terceirizadas.

· Receptíveis a mudanças.
· Qualidade de comunicação.
· Consciência de custo/beneficio
Políticas: São as bases em que a empresa se dispõe para alcançar objetivos e enfrentando desafios, buscando atualizar com o desenvolvimento do mercado

· Política de Qualidade, Ambiente e Segurança: Atribuir ferramentas de melhorias contínuas da qualidade, assegurando bem estar de todas as pessoas presentes na empresa, mostrar uma boa imagem da empresa e preservação do seu ambiente limpo.

· Política de Empregados: valorizar o funcionário e disponibilizar matérias que auxiliem a execução de suas funções.

· Política de Clientes: Atendimento e formas de pagamento a todos os tipos de clientes.

· Política de Fornecedores: Manter relações estáveis com fornecedores, mantendo-se atualizados com as mudanças de mercado.
Produto principal: peças e serviços de reparos e manutenção para veículos a diesel.

Nicho de mercado: a clientela é composta por empresas e autônomos que continuam parando na oficina para algum tipo de reparo, com pagamento à vista no cartão ou em dinheiro. Estes procuram manutenção com tecnologia sofisticada dando preferência a mecânicos especializados em estabelecimento credenciado, procuram excelência no atendimento e conforto em qualquer serviço, sendo necessário que a oficina procure atuar em segmento específico para atender esta demanda Feita uma análise simples sem muito aprofundamento, o gestor concentra-se num nicho de mercado em que realmente importa. Pensar no cliente é estar pensando no problema dele, e procurar solucioná-lo.

Público alvo: Proprietários de veículos a diesel. Este consumidor atual, exige mais praticidade em encontrar serviços, peças e máxima excelência no atendimento. Definir público alvo, pode ser uma questão de sobrevivência do setor. No entanto, deve-se avaliar qual o perfil da loja e oficina, quais os serviços a oferecer e seu mix de peças.
Depois se define fatores que influenciam na identificação e divisão dos clientes: faixa etária, classe social, poder de compra, preferências em peças e suas referidas marcas, e o local onde a empresa está situada também define seu público.

A oficina referida neste trabalho de intervenção está localizada perto de avenidas de grande movimentação e de fábricas. Esta identificação evita cliente com perfis incompatíveis com seu modelo de negócio e de grande valia servindo de diferencial estratégico.
O gestor deve conhecer melhor as perspectivas do público alvo e desenvolver ações exclusivamente destinadas para eles, como alocar os dados de clientes num banco de dados e sistema atualizado, procurando entender e compreender o comportamento de vendas cruzando com dados sazonais do mercado. Independentemente de qualquer que seja as opções de cadastro, o importante é ter informações de cada cliente desenvolvendo uma compreensão profunda que seja capaz de formar uma segmentação de acordo com cada perfil, definindo qual real objetivo a ser atingido.

Há consumidores que muitas vezes buscam empresas de qualidade e profissionais qualificados enquanto outros buscam unicamente o preço. Após esta identificação, assegurar qual o produto e serviço prestado a ser trabalhado, entender e identificar qual tipo de cliente precisa reter e quais ignorar para não comprometer seu negócio. Basicamente esta segmentação consiste em características demográfica, psicográfica, geográfica e religiosa para desenvolvimento do público. 
3.3 coleta de dados
Foi coletado as informações da oficina juntamente com a presença da direção, sendo realizado através de uma pesquisa com a presença da equipe de funcionários, estudando adequadamente suas origens e suas pretensões perante seus serviços, clientes e funcionários. Ter o conhecimento da empresa ajuda a analisar os problemas que estão ocorrendo, elaborando um projeto de intervenção, onde será implantado ferramentas de melhoria de qualidade.
3.4 Análise de investimento
Foi realizada uma pesquisa para identificar fatores que implicam no aparecimento de problemas na oficina mecânica. A direção da empresa não disponibilizou na pesquisa seus respectivos custos.
	FATORES IDENTIFICADOS NA OFICINA

	1. Perspectiva do mercado para o desempenho do empreendimento.
	A empresa está atenta as tendências de mercado, alisando consumo, tecnologia, peças existentes e as novas e formas de compra e vendas, agregando um entendimento claro de quais fatores influenciam este canal, examinando quais prováveis demandas futuras em comparação ao seu desempenho atual em relação aos seus concorrentes. A segmentação de cliente tem forte influência para o gestor saber onde eles estão e como atraí-los identificando quais estratégias podem ser desenvolvidas ao longo do percurso fazendo um plano detalhado e estratégico para fazer o negócio crescer. O objetivo deste empreendimento é se desenvolver no neste mercado e melhor atender a demanda e seus parceiros.



	2. Clientes potências de renda e consumo
	A empresa Zé de Hercílio tem uma vasta lista de cadastro de clientes ativos e inativos que não foram atualizadas durante todos esses anos. Mas atualmente, está passando por várias transformações em toda sua estrutura, fazendo departamentalização alocando os funcionários com seus receptíveis desempenhos e funções para melhor atender a grande demanda de clientes; e informatização nos setores que constituem o prédio da loja. Com esta informatização, torna-se mais fácil o controle e atualização de cadastro dos clientes ativos ou novos entrantes, identificação de quais peças estão sendo mais vendidas e/ou repassadas para serviços na oficina, além de se destacar entre os concorrentes aumentando a competitividade do negócio e satisfação de seus clientes.

Esta empresa está automatizando seus processos e gerenciando com eficácia seus clientes permitindo localizar, configurar e proteger todos os seus dados. Este cadastro possibilita capturar foto com através da webcam, preenchimento automático do endereço com busca do CEP, cadastro do veículo inclusive frotas, carteiras de pagamentos de ordens de serviço - OS e vendas de peças, fazer orçamentos, nova OS e verificação de histórico mantendo controle. Para evitar problemas futuros o cliente assina um CHECK LIST para entrada e saída de veículos. O mecânico responsável faz um orçamento ao identificar os problemas, onde o cliente receberá o orçamento completo e saberá quanto será cobrado, sendo aprovado será transformado automaticamente em ordem de serviço.

	3. Objetivos Estratégicos
	São os resultados em que a organização pretende conquistar, servindo de base para o planejamento estratégico. São desenvolvidos pela gerencia superior; difícil acesso de coleta de dados com poucos detalhes abrangendo muito tempo.

· Estrutura física adaptada para divisão de departamentos;

· Ampliação da oficina;

· Contratação de novos funcionários;

· Oficina coberta;

· Agendamento e recebimento do veículo fazendo um checklist (inspeções de segurança);

· Construir sala de espera para os clientes;

· Espaço para estacionar veículos próprios tanto dos funcionários quanto de clientes, que atrapalhem a movimentação dos veículos pesados.



	4. Objetivos Táticos
	É o que cada departamento deverá fazer, delineados pelos gerentes, para haver sucesso dentro de um ano ou menos. Este planejamento é desenvolvido pela gerência de nível inferior, tem facilidade de acesso de coleta de dados, os quais baseiam o planejamento. Todos os planos feitos são detalhados, abrangendo curtos períodos do tempo;

· Organizar o fluxo de veículos através de agendamento;

· Organizar e controlar peças do estoque e alimentar o sistema computacional;

· Implantar novos programas com tecnologia avançada que facilitem o controle de vendas e reposição de peças;

· Implantação de rádio de comunicação para localizar funcionários na loja e oficina;

· Mesmo na divisão de setores, todos os funcionários trabalharem em equipe.

· Reuniões frequentes;

· Entregar a nota fiscal de serviço no ato do término do serviço, para o cliente não espere muito tempo no balcão.

· Informar ao cliente todas as condições que a empresa oferece para serviços e vendas de peças, para não ocorrer transtornos.


3.5 Análise de Mercado: Ferramentas aplicadas na organização
Há 15 anos qualquer plano feito ia por água abaixo, hoje é possível projetar para os próximos anos investimentos, e estudo de mercado colocando-os do papel e organizando em etapas, estando em alerta o gestor monitora o mercado. Atualmente cerca de 90% das solicitações  de garantia decorrem do uso de mão de obra desqualificada e produtos/peças de baixa qualidade, ocorrendo baixo rendimento e vida útil comprometida. 

A segmentação vem somar vantagens para as oficinas que apostam em especialização de serviços como forma de aperfeiçoar os resultados e maior rentabilidade do negocio, forma de lidar com a tecnologia. Essa especialização facilita no estoque de peças e mão de obra tornando o serviço mais rápido e satisfação do cliente.

3.5.1 Análise SWOT

i. Pontos Fortes: São as características ou competências da organização que agem positivamente.

ii. Pontos Fracos: São as características ou competências do ambiente interno que agem de forma negativa, devendo ser eliminadas ou reduzidas ao mínimo

iii. Ameaças: tudo que venha do ambiente externo que possa afetar negativamente o negócio.

iv. Oportunidade: São situações do ambiente externo em que a organização aproveita para adequar ao seu negócio positivamente

	ANÁLISE SWOT

	PONTOS FORTES

· Disponibilidade de fornecedores que fornecem preço baixo e entrega das peças de forma eficiente;

· A oficina dispõe de um amplo espaço;

· Localização acessível que da acesso a outras cidades;

· Garantia de peças e serviços;

· Disponibiliza cartões de visita, brindes de canetas, camisetas, bonés e chaveiro para clientes;

· Proporcionar serviços eletrônicos como Aferição com rasther.
	PONTOS FRACOS

· Necessita de terceirização em serviços de cabeçote, motor, pintura e funilaria, alinhamento e balanceamento, borracharia, limpeza de radiadores, limpeza de veículos e chaveiro.

· Parte da oficina é coberta, enquanto outros veículos e mecânicos ficam expostos às mudanças climáticas;

· Poucos mecânicos para atender o fluxo de veículos;

· Poucos vendedores para atender a demanda de clientes;

· A empresa não disponibiliza espaço para clientes com veículos próprios;

	OPORTUNIDADES

· Clientes com alta renda que fazem grandes negócios;

· Concorrente que fechou;

· Recebem clientes de outros estados;

· Instalação de novos programas de tecnologia da informação;

· Fornecedores oferecem feiras, palestras e cursos.

· Vendas de peças originais
	AMEAÇAS

· Competidores de autopeças;

· Clientes comprando peças do concorrente para sair mais em conta na hora do conserto;

· Preços dos concorrentes

· Oficinas não legalizadas;

· Vendas de peças genéricas.


3.5.2 5 Forças de Porter
Modelo desenvolvido pelo especialista de renome internacional em gerenciamento estratégico Michael E. Porter. Relacionando forças básicas que determinam a competitividade, o gestor tem que entender e reagir a estas forças para desenvolver estratégias organizacionais. 
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Rivalidade entre concorrentes: se os concorrentes vendem peças da mesma marca com preços inferiores; quais os benefícios proporcionados para conquistar clientes, como descontos, brindes e promoções; acesso favorável de peças; diferenciação de peças;

Poder negocial dos clientes: diferenciação das peças, informações de preço, procura disponíveis para clientes; negociar formas de pagamento; trabalhar com agendamento; garantia de peças e serviços; terceirizar outros serviços.

Poder negocial dos fornecedores: na inexistência de peças, saber quais peças substitutas e suas características; negociação de custos; eficiência na disponibilidade e entrega de peças; participar das feiras automobilística; 

Ameaça de entrada de novos concorrentes: crescimento de novas oficinas especializada; peças e serviços diferenciados; diversidade de concorrentes;

Ameaça de produtos substitutos: com a evolução da tecnologia, vem se transformando novos veículos que apresente maior desempenho, menos gasto entre outras qualidades, com isso os veículos de outros anos vão se tornando esquecidos no mercado, ocasionando a diminuição de suas peças e fabricando novas peças para os novos veículos. Por este motivo, as oficinas enfrentam a escassez de peças, e improvisam adaptando outras peças. Quando não tem como fazer adaptações torna-se difícil realizar os serviços, transformando a oficina em garagem.

4 DEFINIÇÃO DA SITUAÇÃO DESEJADA

4.1 Delimitação do planejamento: avaliação da problemática
Foram diagnosticados os seguintes pontos na empresa que precisam ser revisadas e atribuídas ferramentas de melhoria de qualidade para crescimento e desenvolvimento da empresa. No dia a dia foram verificadas estes problemas e eventualmente o gestor começou a fazer reuniões primeiro com os funcionários da loja e depois com os mecânicos. A empresa também está passando por departamentalização e informatização, isto implica que todos que trabalham nesta empresa mostram esforços e acompanhem todas essas transformações.

4.1.1 Delimitação da problemática; coleta de dados
	PONTOS
	DIAGNÓSTICOS

	Peça não chegou no tempo estimado
	Os vendedores tem que ser muito ágeis para atender clientes, distribuir peças para a oficina e anotá-las no caderno de serviço, atender telefone, e ainda procurar em outra loja de peça da região ou de fornecedores a peça que não tenha disponível na loja. Poucos vendedores para realizarem estas tarefas geram acumulo de serviço e esquecimento e insatisfação no cliente.

	Tempo estimado para a conclusão do serviço excedeu
	A falta de controle do fluxo de veículos e seus respectivos problemas a serem resolvidos alocando os mecânicos por ordem de chegada e de serviços. Outro problema é a dificuldade de encontrar peças em outras lojas ou em fornecedores para conclusão do serviço.

	Ordem de serviço fora do prazo
	Como não era divida as funções entre os funcionários, estes ficavam esperando comandos do superior para realizar alguma atividade, atrasando demais funções.

	Equipe sobrecarregada
	ão há departamentalização de setores na empresa. A gestão somente mantinha a ideia de que todos os funcionários tinha que aprender a fazer um pouco de tudo, caso houvesse a falta de algum membro na empresa. Então os funcionários não tinham a ideia de qual era sua própria função.

	Planejamento detalhado das ações realizadas
	Não havia interesse por parte do proprietário. Com o passar dos anos todos os segmentos do mercado evoluíram, pois as gerações implicam nestas mudanças, sendo necessárias atribuições modernas que atendessem as expectativas e satisfações dos consumidores. A empresa cresceu rapidamente e não se percebeu a necessidade de alocar recursos e tecnologias. Com a pressão do mercado, verificou-se que precisaria evoluir e modernizar seus negócios.




a. Acompanhamento do Processo

O gestor acompanha o desenvolvimento dos funcionários, durante o horário funcional do trabalho. Aceita sugestões debatendo de forma rápida, por que a solução dos problemas identificados são feitas durante a execução de serviços, tornando mais prático o desenvolvimento organizacional.

1. Justificativas com Relação ao Problema Encontrado

Com o passar dos anos a empresa foi crescendo estruturalmente e economicamente, e não havia uma preocupação em acompanhar os avanços tecnológicos e as mudanças no mercado a diesel. Sendo uma empresa familiar, os filhos do proprietário foram especializando-se neste ramo para ajudar seu pai na progressão da empresa. Esta empresa cresceu muito, foi reconhecida no cariri e em outras regiões do Brasil obtendo uma grande demanda de cliente, ficando mais visíveis os problemas, pois para dar de conta a essa demanda, precisou-se fazer mudanças em toda sua estrutura.

2. Definir Situação Desejada

A empresa deseja desenvolver-se mais ao longo dos anos, ser mais reconhecida por sua excelência e qualidade no que faz tornando-se uma das maiores empresa de referencia no mercado automotivo a diesel. Com estrutura para atender deixando os clientes mais satisfeitos, funcionários mais qualificados maior envolvimento com fornecedores outros colaboradores e poder aumentar a lista de serviços que atualmente não fornece para seus clientes.

Objetivo Geral do Projeto:

i. Geral: Implantar o sistema 5’S para desenvolvimento do empreendimento e ampliação da empresa.

ii. Específicos: Gerar comunicação integrada no atendimento;

Organizar e controlar o agendamento de serviços mecânicos;

Adotar fluxograma de atendimento ao cliente.

Elaborar as Estratégias para Atingir os Objetivos

Nesta fase o gestor avalia as atividades a serem executadas definindo parâmetros pelos quais querem melhorar a qualidade para atingir objetivos. Algumas estratégias são as:

· Aumentar a venda de peças e prestação de serviço com total suporte técnico;

· Implantar e se aperfeiçoar tecnologias avançadas;
· Departamentalização torna mais prático o trabalho, identificando problemas e rapidamente solucioná-las;
· Segmentação de clientes;
· Proporcionar cursos para profissionalizar seus funcionários;
· Fidelizar parcerias;

· Realizar reuniões frequentes;

· Está atento as exigências do mercado;

· Observar as ações dos concorrentes;

· Comparar equipamentos que facilitem a eficiência de comunicação entre funcionários da loja e oficina;

· Abandonar alguns hábitos como anotar Ordem de Serviço, orçamento e as peças para execução de serviços num caderno. Transformando em CHECK LIST;
· Determinar horário de entrada e saída de funcionários.
3. Delimitação das Restrições do planejamento

Através de reuniões com a gestão e funcionários, foram atribuídas funções que mais se adequassem a cada um, identificando e propondo soluções para os problemas diários, mantendo total restrição.
a. Restrições financeiras: identificar clientes em atraso de pagamento e propor lhes alternativas para quitá-las. Procurar manter um limite dentro de seu recurso financeiro para baixar impostos, propor descontos e promoções e formas de pagamento e prazos. Adaptar-se aos níveis salariais, taxa de juros e nível de desenvolvimento econômico.
b. Restrições humanas: respeito mútuo entre as pessoas independente dos setores, horário de pausa pela manhã, horário de trabalho permitido pela lei e atribuindo outros direitos com férias, licença paternidade e maternidade, décimo terceiro salário, afastamento para tratamento de saúde.
c. Restrições culturais: por ser uma empresa familiar, deve-se haver uma divisão de funções dos membros da família para que não fiquem dispersos mostrando comprometimento com o trabalho mantendo um certo respeito com os funcionários sem abuso de poder. Sem deixa de lado os valores, normas da empresa.
d. Restrições políticas: manter restrições políticas de privacidade da parte interna da empresa e relacionamento comerciais; e adaptar-se instabilidades do governo e política local.

4. Reanálise dos Objetivos

A partir da identificação dos problemas, forma sugeridas soluções para melhorar as funções e relacionamento na empresa, para chegar a vários objetivos. A cada etapa concluída, foi necessária reavaliação dos objetivo a serem chegados.

· Trabalho participativo e conjunto;

· Funcionários se adequar a novos processos;

· Controle de agendamento e fluxo de veículos para reparos mecânicos;

· Horário definido para funcionamento da loja e oficina;

· Departamentalização setorial;

· Reuniões frequentes;

· Treinamentos.
5. Elaboração do Plano stratégico – implantação do 5’S

Os 5s é uma ferramenta japonesa de administração que preza pela limpeza e organização do ambiente de trabalho, equipamentos, materiais, métodos, medidas e pessoas. Seu principal objetivo é orientar como observar, avaliar e tomar decisões em aplicar medidas de melhoria.

Este processo atinge todos os níveis da hierarquia de forma rápida e pratica impactando aspectos físico e comportamental na qual pode ser visualizada por todos a sua volta

1. SEIRI (senso de utilização): Se refere entre coisas essenciais não essenciais. Indica usar somente o que torna indispensável à utilização durante o serviço, 

2. SEITON(senso de ordenação): significa deixar tudo em ordem. Armários individuais para guardar as ferramentas, equipamentos e acessórios pessoais dos mecânicos, evitando desperdício de tempo e energia.

3. SEISO (senso de limpeza): manter limpo o ambiente. Os uniformes dos funcionários devem está impecáveis, além disso, todos os veículos recebem uma proteção no banco, freio de mão e o volante para não sujar. Limpeza do chão da oficina após o termino de serviço mecânico no veiculo.

4. SEIKETSU (senso de saúde): zelar pela saúde e higiene. Além do ambiente de trabalho limpo, o funcionário deve está atento e não se descuidar de sua higiene pessoal e manter limpo uniformes.

5. SHITSUKE (senso de autodisciplina): refere-se ao caráter do individuo. Este principio garante o cumprimento dos elementos citados anteriormente, facilitando alcançar o sucesso.
Estes cinco princípios facilitam a eficiência dentro da oficina, facilitando a sua própria organização e limpeza. Reduz custos e energia, mudar a maneira de agir e pensar das pessoas, prevenção de acidentes, incentivo a criatividade com maior envolvimento e participação, melhoria na qualidade de vida e do ambiente de trabalho, diminuindo desperdícios e redução de custos.

“Alguns autores já citam a ampliação desse programa para 10S, acrescentando: senso de determinação, senso de união, senso de treinamento, senso de economia e combate aos desperdícios e senso de responsabilidade social” (FRANCO; RODRIGUES; CAZELA, 2009).
· Fluxograma
Fluxograma é a representação da definição, analise e solução de um problema na qual são empregados símbolos geométricos e notações simbólicas (NOVO DICIONÁRIO AURÉLIO, 1999).

O fluxograma permite um estudo detalhado de funcionamento dos processos de rotinas nos departamentos da organização, gerando resultado de satisfação dos clientes.

Alguns serviços são terceirizados ou encaminhados para manutenção em outro estabelecimento comercial, pois a oficina não abrange a este tipos de serviços como o de funilaria e pintura, polimento e lavagem.

O fluxograma é feito da seguinte forma: chegada do cliente solicitando um agendamento para avaliação do veiculo, que será anotado na agenda descrito a identificação do cliente, placa e km, e quais serviços a serem feitas no veículo. Logo em seguida é levado à oficina para a apresentação do chefe da oficina, na qual distribuirá e acompanhará os serviços destinado a determinado mecânico competente na área. Depois de executada cada etapa, o cliente retorna para recebimento, pagamento e entrega do veiculo, tendo garantia e satisfação nos prazos atendidos.

Os serviços de radiadores, alinhamento, balanceamento e borracharia são serviço terceirizados prestados por outras oficinas.
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6. Elaboração do plano de ação (planejamento das atividades)

As ferramentas são aplicadas continuamente a cada dia de trabalho na oficina. Todos os funcionários entram no mesmo horário as 07:30hs ao som da sineta, os que chegarem atrasados perdem o dia de trabalho retornando para sua residência. Os mecânicos tem menos de dez minutos para se trocarem e pegarem suas ferramentas e dirigir-se aos veículos, os demais funcionários também tem um tempo para se organizar o mais rápido possível para atender os clientes. Também seguem aos demais horários de lanche de 09:00hs às 09:15hs, almoço 11:30hs retornando as 13:30 e saída no fim do expediente as 17:30. Fazendo hora extra s em caso de urgência. Cada setor já foi definido as etapas de realização das atividades.

7. Planejamento do processo de preparação
Realizou-se, inicialmente, uma reunião com o corpo de funcionários da loja com a finalidade de identificar quais fatores influenciavam no descontrole das etapas de serviços da oficina mecânica. Posteriormente foi apresentados resultados dessa reunião a equipe gestora no intuito de que ela buscasse desenvolver ações visando melhorias no funcionamento dos serviços prestados pelo estabelecimento em questão.

Feita uma análise sobre questões relativas ao trabalho e funcionamento da gestão como um todo, com cada funcionário tanto da loja quanto da oficina para chegar à conclusão de por que tantos problemas e conflitos durante a execução de serviços. Em reunião foi explicado inicialmente os motivos do trabalho, bem como sigilo e não identificação dos participantes. As sugestões dadas pelos funcionários e resultados obtidos foram trabalhos dentro do padrão das ferramentas de qualidade. Depois foi feito uma reunião com todos os setores apresentando a proposta. Durante essas reuniões foram trabalhadas as seguintes questões:

a. Qual seu papel na empresa?

Neste âmbito, é identificado a relação do funcionário com o trabalho, lidando com alto grau de expectativa dos clientes. Aqui foi orientado como deve se relacionar atribuindo bons modos de falar e mostrar conhecimento em sua área de trabalho.

b. Valorização/imagem
Com relação ao reconhecimento, alguns funcionários se consideram reconhecidos no trabalho que fazem, enquanto outros observam que quando existe reconhecimento, é destinado ao comando. Já a valorização, existe uma alta provação da mesma em relação ao serviço, sendo muitas vezes responsabilizados por atraso nos serviços e entrega dos veículos.

c. Condições de trabalho
A escala de horários e estabilidades foram vistas como pontos não muito positiva em relação às condições de trabalho, pois não havia um controle de entrada e saída. A insuficiência de recursos humanos e falta de treinamento técnico foram apontados como aspectos negativos. Outro fator foi o desgaste, não só físico mas, como emocional no ambiente de trabalho.

d. Relações de trabalho
Por tantas cobranças dos gestores, acabam gerando conflitos na frente do cliente, visto que torna difícil a união do trabalho em equipe.

e. Sugestões
Haver treinamentos técnicos e práticos, criar um espaço de troca de informações para falar das questões relativas ao trabalho efetuadas do dia, controle de fluxo de veículos, aumentar o quadro de funcionário em determinados segmentos, organizar, favorecendo fortalecimento entre os integrantes desenvolvendo habilidades, visando maior bem-estar no trabalho. A criação desse espaço certamente não plenamente concretizada pela falta de interesse e motivação dos gestores para com os funcionários. Essa resistência se dá pelo fato de nunca ter havido antes nenhuma reunião na qual pudesse sugerir melhorias e acompanhamento do crescimento da empresa.

f. Trabalhando a comunicação assertativa
Falar é algo tão natural, mas é difícil perceber como as palavras afetam diretamente para o bem ou o mal de quem está recebendo o conteúdo da mensagem. É frequente verificar problemas com clientes até mesmo conflitos internos serem atribuídos por falhas na comunicação, como entonação, pronuncia, velocidade da fala, gestos e expressões faciais pode ocorrer desentendimentos.

Para evitar e acabar estas indiferenças é preciso adicionar diariamente a assertividade, que significa comunicar-se de forma clara, objetiva, direta e concisa, ser verdadeiro e saber o que está falando, sendo flexível no diálogo. O assertivo se difere do ser agressivo na comunicação.
O agressivo com tom elevado, olhando nos olhos para intimidar o interlocutor, não aceitando ideias ou sugestões. O assertivo torna o ambiente de trabalho mais produtivo garante bom desempenho nos negócios. Para que ocorra esta comunicação se faz necessário alguns passos:

1º Ser claro explicar as instruções das tarefas a funcionários;

2º Conversar com o funcionário a respeito no desempenho, ajudando a soluciona problemas e dificuldades;

3º Escutar e compreender a opinião do funcionário.

Os funcionários devem estar cientes mantendo participação das etapas de implementação de ferramentas de qualidade sabendo onde estão inseridas e sua principal razão gerando melhores resultados.

g. Cuidados no atendimento ao cliente

Foi identificado a falta de controle no agendamento de serviços, ocasionados por vários fatores como a falta de espaço dentro da oficina, falta de mecânicos que atendam a  grande demanda de veículos que necessitam de reparos mecânicos, o quadro de venderes pequeno surgindo acumulo de trabalho para atender tanto à oficina quanto clientes do balcão que necessitam de peças. No entanto, para melhor atender a toda essa demanda é necessário fazer um fluxograma na qual deve ter a participação de todos os envolvidos no desenvolvimento de aplicação de ferramentas de qualidade na solução de problemas. 
O bom desenvolvimento do funcionário é muito promissor pois estabelece critérios no atendimento ao cliente tanto na loja quanto por telefone, o que torna diferente pois nem tudo pode ser falado por telefone, sendo breve ao estabelecer relação com o cliente, quanto à melhor data a ser agendada e a forma de pagamento explicada detalhadamente apenas com a presença do cliente ou responsável  direto dos veículos de empresas cadastradas ou não pelo sistema de Cadastro do Cliente, na loja ao trazer o veiculo para reparos mecânicos. Dando-lhes prazos de entregar, orçamentos caso o cliente solicite antes da execução do serviço. O bom atendimento é o primeiro passo para fidelização de cliente e a construir uma boa imagem da empresa. Bom atendimento é também oferecer conforto em todos os sentidos, tendo uma recepção decente, desde o agendamento até a conclusão do serviço. É necessário que os funcionários estejam identificados por crachá e saibam falar corretamente e conhecer também um pouco sobre o trabalho a ser efetuado no veículo e as garantias.

Outro fato importante que o proprietário deve tomar cuidado a não chamar atenção dos funcionários na frente dos clientes. É muito mais eficiente levar o funcionário para um local reservado para conversar sobre o assunto, para tomar devidas providencias, mostrando sua real importância e seu papel dentro da empresa. Com processos bem definidos, o gestor identifica as deficiências e as corrige-as em tempo oportuno.

h. Identificar o que os cliente mais preza numa oficina

O cliente visa receber da oficina, rapidez nos serviços com horários interligados na entrega do veículo. Esta necessidade demonstrada julga incluir o elemento tempo no planejamento para supri-las. É evidente manter clientes bem informados a cerca de mudanças no mercado a diesel, tais ações interagem diretamente na imagem da qualidade do fornecedor. No caso de falhas no serviço, resolver rapidamente sua restauração e compensação de prejuízos associados, melhorando o atendimento e soluções nas reclamações dos clientes.

· Cumprimento de prazos: recebimento do veiculo enfatiza o prazo de entrega num determinado período do dia, sem atrasos, evitando aborrecimentos com o cliente.

· Atendimento de qualidade: faz toda a diferença, pois o cliente sabe que está numa oficina muito responsável no que faz, ficando despreocupado. O atendimento implica também no conforto e fidelização do cliente, oferecendo sala de espera com água/café e TV, e algumas revistas automotivas. A diferença está nos detalhes de que a oficina faz para se destacar em relação aos concorrentes. 

· Bom justo de peças e serviços: vendas de peças originais de marcas boas e conhecidas; oferecer serviço de qualidades e garantias em caso de retorna à oficina para fazer revisão.

	CRONOGRAMA DE IMPLANTAÇÃO DO PROJETO

	Objetivo do projeto: solucionar problemas na oficina mecânica e destacá-las entre as concorrentes no quesito excelência de qualidade na prestação de serviço

	Descrição do projeto: implantação de ferramentas de controle de qualidade, criação de departamento e informatização da oficina.

	Referência
	Ações
	Responsável
	Previsão (Quando)
	Realização (Quando)
	Status
% Real

	
	
	
	Data Início
	Data Conclusão
	Data Inicio
	Data Conclusão
	

	1
	Reunião diagnostica com os diretores do estabelecimento
	
	01/05/2015
	10/05/2015
	11/05/2015
	11/05/2015
	0

	2
	Reunião diagnostica com os vendedores
	
	
	
	18/05/2015
	18/05/2015
	0

	3
	Reunião diagnostica com os atendentes da frente de loja
	
	
	
	25/05/2015
	25/05/2015
	0

	4
	Reunião diagnostica com os mecânicos
	
	
	
	08/06/2015
	08/06/2015
	0

	5
	Reunião de balanço diagnostica com toda a equipe do estabelecimento
	
	
	
	15/06/2015
	15/06/2015
	0

	6
	Monitorar a execução das atividades de vendas
	Junior
	
	
	19/05/2015
	30/12/2015
	0

	7
	Monitorar a execução das atividades ordens de serviço e estoque
	Erbenia
	
	
	26/05/2015
	30/12/2015
	0

	8
	Monitorar a execução das atividades oficina
	Cicero
	
	
	09/06/2015
	30/12/2015
	0

	9
	Criação de departamento
	
	
	
	11/05/2015
	30/08/2015
	0

	10
	Informatização do estoque
	
	
	
	25/05/2015
	30/12/2015
	0

	11
	Informatização de frente de loja
	
	
	
	18/05/2015
	30/11/2015
	0

	12
	Implantações das Ferramentas de Qualidade
	
	
	
	19/05/2015
	30/12/2015
	


9.Determinar necessidade de estruturas de transição

A tabela abaixo, mostra o horário definido para preenchimento da carga horária de todos que trabalham na organização, para melhor desenvolver suas atividades do dia, isto é , organização de atividades executadas no setor, e mostra-se flexível se houver alguma necessidade. O horário dos dois vigias não foram alterado. Só há alterações caso tenha feriados, final de semana outro imprevisto.
	CARGA HORÁRIA

	Manhã
	Tarde

	
	Entrada
	Lanche
	Saída
	Entrada
	Saída

	Segunda à Sexta
	07:30h
	09:00 à 09:15
	11:30 (almoço)
	13:30
	17:30

	Sábado
	08:00
	9:45 às 10:00
	12:00 (fim do expediente)
	
	


10. Projeto de implantação

Este projeto começa com as reuniões nas quais foram identificados problemas no ambiente de trabalho, levantando questionamentos de como resolvê-las em determinado períodos de tempo. Em seguida foi promovida uma divisão de funções destinando a cada funcionário, surgindo assim a departamentalização. Feita esta divisão, foi determinado uma equipe de monitoramento para acompanhar o desenvolvimento dos funcionários. A empresa recebe suporte técnico de informatização, na qual os programas de computadores serão atualizados para facilitar a parte mais burocrática, eliminando os cadernos de anotação de entrada de veículos, orçamentos e serviços realizados na oficina. O Proprietário tem planos em aumentar e modificar a estrutura da empresa para melhor atender seus clientes e organizar os setores.

4.2 Análise concorrencial
No Brasil, a busca pelo lucro é encarado como algo ganancioso, enquanto é apenas parte do processo de qualquer empresa. Alocação de recursos de forma errada gera desperdícios de tempo, dinheiro e pessoas por não adotar planejamento e não levar a serio a concorrência, por que o empresário se acomoda em ganhar um bom direito não lhe convém buscar investimento e incentivo em melhorar seu planejamento mesmo sabendo que pode e deve ser mudado ao longo do tempo para melhor se adequar aos processos. É preciso calcular exatamente ferramentas necessárias para se destacar no mercado requerendo tempo, estrutura, negociação e investimento definindo prazos e pessoas responsáveis pela execução.

Faz se necessário uma analise em ambientes internos e externos. No ambiente externo, avaliar o potencial do mercado antes de dar qualquer passo importante na qual influencia e implica nas mudanças sendo indispensável o mapa de desempenho o mapa dos anos anteriores; já no ambiente interno, a analise está direcionado ao faturamento, vendas, estoque, quadro de funcionários, entre outros fatores associado aos setores da empresa. Nestas duas análises, são apurados dados relevantes devem apresentar resultados positivos na produtividade ampliando uma visão realista na situação que a empresa se encontra, aplicando ferramentas de qualidade no momento certo. Criar um documento simplificado de acordo com a estrutura organizacional garante uma vantagem em relação a seus concorrentes, favorecendo valor positivo à seus clientes e fatores de diferenciação de negócio. 

5 CONCLUSÃO

Foi identificado que nesta empresa já havia um cronograma mostrando todas as suas funcionalidades na execução de serviços e gerenciamento da loja e oficina. Com o diagnóstico feito a partir dos cinco pontos foram definidas quais problemas encontrados durante as reuniões setoriais, formulando também uma análise SWOT com as características e competências diante da situação interna e externa, e o estudo das 5 Forças de Porter que determina como o gestor deve atender e reagir diante da competitividades. Portanto, foi questionado soluções na qual houve mudanças satisfatórias no cronograma, pois foi incluídas ferramenta de qualidade como os 5’S, fluxograma, nas quais foram estudadas e praticadas com os funcionários. 

Este trabalho de intervenção realizado na oficina Zé de Hercílio, proporcionou um verdadeiro sucesso de satisfação do cliente conquistando sua fidelidade e retenção no oferecimento de serviços de qualidade num estabelecimento comercial sério e responsável no que faz, fazendo da oficina um negocio rentável e de sucesso. Com colaboração de todos os funcionários da loja e oficina envolvidos neste processo de aplicação de ferramentas de qualidade na solução de problemas identificados como causadores de deficiência desde o agendamento até a prestação de serviço. Portanto, verificou-se uma forte apreensão e algumas resistências por parte dos envolvidos, pois todos tinham que seguir corretamente cada etapa, passando por criteriosa analise pelos colaboradores envolvido neste processo. O primeiro passo para esta mudança foi a departamentalização e conscientização de toda a equipe de funcionários. Só assim foi gerenciando as aplicações das ferramentas de qualidade.

Percebe-se que é de fundamental importância que os proprietários também sejam conscientes de que fazerem necessário sua presença e comprometimento diante desta aplicação de ferramentas, pois não adiantaria de nada cobrar dos funcionário se o gestor não estiver a frente e nem os influenciam à mudança.

A oficina desenvolveu sua estrutura de prestação de serviços de forma a atender a sua clientela mais eficiente, funcionários capacitados a comunicar-se melhor e desenvolver os serviços, construir grandes parcerias tanto de fornecedores quanto de outras oficinas.
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8. Elaboração do Cronograma de Implantação








