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RESUMO

O atendimento aos clientes e suas solicitacdes se tornam, a cada dia um requisito obrigatério e
diferenciado no momento de decisdo de compra de um produto. Para as montadoras de
carrocerias, a busca de informacgdes de campo, principalmente sobre o produto, nem sempre é
facil, com isso as montadoras desenvolvem, junto aos mercados que atuam representantes de
pecas e servicos, assim € possivel atender os clientes de uma maneira rapida e eficiente. Os
atendimentos sdo para unidades dentro e fora do periodo de garantia, e também para defeitos
de fabricagdo ou montagem. As informagdes coletadas nestes atendimentos chegam
principalmente através de e-mails em planilhas de Excel. Entretanto, infelizmente ndo ha uma
metodologia que mensure de maneira logica as ocorréncias de campo. Portanto, mostrando
que o diferencial pode ser um dos pontos mais importantes dos gestores no momento da
tomada de decisdo, pois envolve principalmente custo de manutencdo e afeta diretamente a
qualidade do produto e a lucratividade da empresa. Assim constata-se a relevancia de
pesquisas que identifiguem como as montadoras de carrocerias tém tratado o tema em
questdo. Neste contexto, o objetivo deste trabalho é apresentar uma metodologia para analise
de ocorréncias de campo, concatenando os dados de uma maneira clara e objetiva através de
um sistema totalmente desenvolvido para a empresa objeto desta pesquisa, onde o0s
atendimentos sdo registrados em um sistema denominado “Fatiz 1.0” este sistema ¢ on-line e
recolhe todas as informacdes sobre os atendimentos de todos os representantes, através de
banco de dados, codigos de falhas e tempo padrdo para as operagdes de reparos. O metodo
permiti que as estatisticas possam apoiar na qualidade do atendimento a clientes, combatendo
possiveis falhas de montagem e processos e ao mesmo tempo gera informacdes privilegiadas
que podem ser utilizadas pela area comercial junto aos clientes em um momento de deciséo.

Palavras — chave: Clientes. Defeitos. Falhas. Qualidade.
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1 INTRODUCAO

No Brasil a partir do ano de 1957 iniciou-se 0 controle e estatisticas dos dados de
vendas e exportacOes para carrocerias de dnibus, Anfavea (2010).

Neste periodo a industria automobilistica se desenvolveu seguindo a implantacédo de
novas tecnologias e o desenvolvimento das regides do Brasil, seguindo também as
dificuldades geradas pelas recessdbes em nossa economia. As grandes empresas
encarrocadoras que se mantiveram no mercado encontraram grandes dificuldades para reagir
as dificuldades, com isso as industrias que hoje estdo operando ja superaram tudo isso no
passado e se hoje ja conseguiram ultrapassar tudo isso, adquirindo experiéncia nos momentos
dificeis.

Diante deste fato o que na verdade é diferencial entre estas empresas além do produto
e tecnologia que elas dominam, é visdo do cliente em relacdo a esta empresa, seu produto e o
atendimento que esta empresa propGe aos seus clientes. Com isso 0s servicos de pds venda
podera ser um ponto crucial no momento de decisdo de compra deste produto.

O Brasil obtém uma malha rodoviaria bem extensa e em péssimas condi¢6es, em 2009
uma pesquisa da Confederacdo Nacional de transporte (CNT), identificou que dos 89.552
quildbmetros de estradas federais e estaduais no pais, apenas 27.713 quilébmetros foram
considerados como bom ou 6timo, o restante foi classificada ruim ou péssima. Estes séo

situagdes que afetam diretamente as empresas que se utilizam desta malha rodoviaria, quanto
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menos conservada € a estrada, maior € o valor que sera gasto com manutencdo nos
equipamentos onibus e caminhdes.

Nos Ultimos dez anos a producdo anual de énibus no Brasil saiu do patamar de 14.934
unidades para 34.535 unidades, um aumento de 131,25%, isso fez com que 0s empresarios e
seus gestores buscassem também méao de obras especializada para as novas tecnologias que
foram implantadas nos seguimentos, conforme informacgdes disponibilizadas pela Anfavea
(2010).

Com o aumento da demanda de carrocerias no mercado, as empresas que prestam
servicos no seguimento de carroceria no periodo de garantia e fora deste periodo, também se
viram diante de um problema, para prestar servigos de qualidade a produtos que tenham novas
tecnologias a méo de obra deve ser treinada e especializada.

De acordo com Porter (1989) as vantagens competitivas das empresas surgem a partir
do momento que as atividades desempenhadas por estas empresas estejam dentro da cadeia de
valor aceitavel com seu processo.

Ao mesmo tempo estas empresas devem melhorar seus processos de informacgédo se
tornando cada dia mais competitivas com prestacdo de servicos e reposicdes de pecas.

Para todos os servicos realizados em campo, a fabrica deve ser informada, mais
precisamente, ao setor de pos venda e qualidade, todas as ocorréncias de campo. Os sistemas
que sdo utilizados por estas empresas sdo variados. Existem varias maneiras de informar as
ocorréncias para a fabrica e, justamente, nesta questdo é que se sustenta o objetivo deste
trabalho.

As gestdes do conhecimento aliadas a tecnologia da informacgdo, podem ser uma
abordagem muito Util na analise de ocorréncias e falhas de campo.

No mundo globalizado atual, cada detalne em um produto ou sistema que envolva tal
produto podera ser um diferencial em um momento de decisdo. Neste sentido, cada vez mais
os clientes buscam produtos que tenham maior confiabilidade, seguranca e economia, mas
principalmente produtos ou servi¢cos que atraiam seus clientes finais possibilitando conforto e
satisfacao.

Com este trabalho pretende-se inserir uma nova metodologia para andlise e registro de
ocorréncias de campo de uma montadora de carrocerias do interior de Sao Paulo.

Para um atendimento aceitavel aos clientes, € indispensavel um nimero razoavel de
representantes comerciais que estejam coordenando seus mercados, Sdo justamente estes
representantes que gerenciam as demandas de campo, através de suas equipes internas,

coordenando as acOes e principalmente os gastos de garantia que envolva seus mercados.
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Para esta gestdo ser confidvel é indispensavel a utilizacdo de um sistema de banco de
dados que possibilite a utilizagdo on-line de consultas e relatérios, assim as decisfes serdo
mais eficazes diminuindo diretamente o tempo de atendimento destes clientes.

Sustentou-se na hipotese de que a falta de um sistema ou metodologia para analise e
registro de falhas de campo que informem as ocorréncias com critérios l6gicos, ainda nao é
utilizado com a preocupacdo que se deveria em empresas com este seguimento. Isso reflete
em custo ndo controlado de garantia, abuso de valores pelos proprios representantes e
dificuldade para controlar os gastos que envolvam os servi¢os no periodo vigente da garantia.

O sistema denominado Fatiz 1.0 tera como principal funcdo a absorcédo de dados dos
atendimentos de ocorréncias de campo, estes dados serdo inseridos em uma pagina em HTML
com banco de dados MySQL onde as principais informagfes dos atendimentos serdo

inseridos, alimentando estes banco de dados para consulta e relatorios futuros.

1.1 Objetivos

Este trabalho tem como objetivo, avaliar todos os mercados com representantes de
Servicos e pecas que atuem no seguimento desta empresa, inserir uma nova metodologia
através do sistema FATIZ 1.0 onde se possam registrar as ocorréncias de campo on-line
parametrizando os critérios de avaliacdo. Com isso a “ferramenta” sera uma grande aliada no
dia a dia para controle estatistico e principalmente aumentar a facilidade para atuar junto ao
setor de qualidade, processo e producdo, também serd uma ferramenta de informacdes

comerciais disponiveis a qualquer momento na internet.

1.2 Justificativa

Este trabalho se justifica pelo fato de que os sistemas e a tecnologia da informacéao se
tornaram um componente vital para o sucesso de empresas e organizacdes. No seguimento
“carroceria para 0nibus” e principalmente tratando o tema falhas ou ocorréncias de campo.

O retorno das informacdes de maneira l6gica e rapida se faz necessario uma vez que
cada informacdo podera ser um diferencial na qualidade e no processo de montagem destes
onibus.

A escolha desta empresa do interior de S&o Paulo deve-se, justamente, ao fato de se

enquadrarem ao escopo deste trabalho, uma vez que a encarrogadora adota um sistema
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informatizado que foi avaliado, mas ndo tem um sistema que trate as ocorréncias de campo de
maneira a torna-la uma ferramenta da qualidade a ser utilizada para melhorar o processo
diminuindo o tempo de cada pessoa que esta envolvida em todo o processo de avaliacdo

técnica, comercial e financeira, com isso automaticamente o atendimento ao cliente terda mais

qualidade, e eficiéncia.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Interpretagéo do conceito de falhas

Quando se avalia sistemas em uma carroceria de Onibus, ndo é possivel determinar
exatamente quantos componentes fazem parte desta carroceria e que estdo sujeitos aos
interferes externos, pelo fato de ser um sistema movel e depender da conducgdo e
principalmente das condi¢cGes das rodovias ou ruas em que este sistema circula, o
desenvolvimento de novas tecnologias com materiais modernos dentro do parametros de
seguranca, peso e qualidade se torna cada dia mais necessario.

De acordo com Slack et al. (2002, p. 514) nenhum sistema nunca esta completamente
livre de falhas. As tentativas de sanar as falhas de um sistema inevitavelmente introduzem
novas falhas que sdo ainda mais dificeis de encontrar

Neste sentido Peinado e Graeml (2007, p. 449) alertam que quanto mais 0 processo
produtivo é claro, também possibilita uma melhor compreensdo das falhas e problemas
existentes e do comportamento do mercado, uma vez que cada posto de trabalho ou sub-
processo so realiza o seu esforgco produtivo quando solicitado pelo elo (cliente) imediatamente
a frente.

Para Pinna, et al.(2008), citados por MELLO e FONSECA JUNIOR (2010) em todos
0s componentes ou processos avaliados onde possiveis causas e modos de falhas que podem
ocorrer, devem ser avaliados. Em todos os ambientes onde existem diferentes processos com
transformacdes e que agregam valor ao produto.

No entanto Rausand e Qien (1996), citados por ALMEIDA et al. (2006) afirmam que

as falhas apresentam um conceito fundamental para confiabilidade e analise, assim definida
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pelos autores como sendo o fim da habilidade de um componente para o desempenho de uma
determinada fungéo.

Complementando, Slack et al. (2002, p. 628) afirmam que sempre ha a probabilidade
de que, ao fabricar um produto ou prestar um servico, as coisas possam sair erradas. Ainda
segundo os autores, aceitar que ocorrerdo falhas ndo é, entretanto, a mesma coisa que ignora-
las. Também ndo implica que a producdo ndo possa ou ndo deva tentar minimiza-las. Além
disso, nem todas as falhas sdo igualmente sérias. Algumas falhas sdo incidentais e podem néo
ser percebidas.

Segundo Yang & Karpur (1997), citados por SOUZA e POSSAMAI (2000), a
habilidade do fabricante em projetar e produzir um produto, que atenda as expectativas do
cliente durante um prazo esperado, com baixo custo e tempo de desenvolvimento do produto
também curto, é a chave para o sucesso no mercado de hoje. E necessario investir em
confiabilidade durante as fases de projeto e manufatura no estagio de desenvolvimento de
produto a fim de se evitar o custo da ndo qualidade, que é maior e mais dificil de mensurar.

Neste sentido Karsak et al.(2002 ), citados por ALMEIDA et al. (2006) alertam que 0s
niveis de qualidade dos servicos e produtos sdo estimulados a buscarem um patamar mais
alto pela competitividade global das empresas. Com isso € importante uma coeréncia e
sistematica na analise de falhas podem representar a garantia de sobrevivéncia das empresas,
tamanha € a cobranca dos clientes finais e seu meio.

Para Slack et al. (2002, p. 630) nem todas as falhas sdo causadas (diretamente) pela
producdo ou por seus fornecedores. Os clientes podem usar mal os produtos e servicos feitos
pela producéo.

Diante disto Dikmen et al. (2004), citados ALMEIDA et al. (2006) salientam que uma
empresa s0 obtém sucesso quando utiliza bem seus recursos para satisfazer seus clientes, para
utilizarem corretamente recursos técnicos e humanos primeiramente é necessario identificar e
avaliar os problemas, ou seja, as falhas que podem ocorrer em bem ou servi¢co. Somente assim
é possivel fazer uma alocacao razoavel de recursos em busca da qualidade.

De acordo com Slack et al.(2002, p. 635) em termos praticos, 0s gerentes de producdo
tém conjuntos de atividades que se relacionam a falhas. O primeiro diz respeito a
compreensdo de quais falhas estdo ocorrendo na producdo e por que ocorrem. Uma vez
entendida a natureza de todas as falhas, a segunda tarefa € analisar as formas de reduzir a
probabilidade de falhas ou minimizar as consequéncias das mesmas. A terceira tarefa é
elaborar politicas e procedimentos que ajudem a producdo a se recuperar das falhas quando

ocorrerem.



18

Com isso Slack et al. (2002, p. 628) comentam que as organizagGes precisam
discriminar as diferentes falhas e prestar atencdo especial aquelas que sdo criticas por si s6 ou
porque podem prejudicar o resto da producéo

Reforcando o tema, Moreira (2002), citados por Tarrento e Joaquim Jr. (2010),
estabelece que falha é a impossibilidade do produto ou parte dele continuar desempenhando
as funcbes habituais, elas podem variar desde a falha repentina, gradativa e até total, com
periodos de manutencédo longos, até a parada total do componente.

No entanto Slack et al. (2002, p. 635) afirmam que quando as falhas ocorrem, 0s
gerentes de producdo primeiro devem contar com mecanismos para assegurar que percebam
rapidamente que uma falha ocorreu e, segundo, ter procedimentos disponiveis que analisam a
falha para descobrir sua causa mais fundamental.

Corréa e Corréa (2008), citados por Tarrento e Joaquim Jr. (2010), classificam os
custos de falhas internas em restos e conseqliéncias das tentativas de correcdo, ja os custos das
falhas externas como, garantia, reclamacdes de clientes, etc.

Nesta diregdo, é importante recordar que a falha sempre estara ligada a um tipo de
custo. Assim, o tratamento deve ser imediato a sua descoberta, evitando maiores custos pois,
como adverte Costa (2004, p. 18), os custos de falhas internas e externas representam cerca de

70% do total dos custos da qualidade.

2.2 Qualidade e Confiabilidade

Na busca pela qualidade total em nossos servicos e produtos, devemos sempre levar
em consideracdo alguns conceitos:

- A satisfacdo total do cliente: Este € o caminho para a confianca e fidelidade.

- Disseminacdo de informacdes: Precisa-se compartilhar as informacdes, estar
informados e contribuir para que estas informacdes fluam de uma forma natural dentro da
organizacdo, este habito deve estar na cultura da empresa e em seu cotidiano.

- Aperfeicoamento: Somente pode-se tracar um caminho para a qualidade total com
um esforco continuado em busca de melhorias e sempre lembrar que somos limitado a nossa
capacidade e aperfeicoamento.

- Néo aceitar erros: Nao se pode deixar que erros sejam comuns e que sejam encarados
desta forma, também ndo podemos esquecé-los, temos que saber que eles existem e trabalhar

para acertar sempre.
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Reforgando esta condicéo, Stevenson (2001), citados por Tarrento e Joaquim Jr.
(2010) mostra a importancia de Pareto, onde apresenta que poucos itens de um sistema séo de
extrema importéncia para sua funcionalidade, portanto, justificando as despesas e/ou esforgos
que podem ser altos; outros componentes necessitardo de uma despesa ou esforco médio; e
outros irdo necessitar de poucas despesas ou esfor¢os.

Para Brocka e Brocka (1994, p. 4), citado por ROOS (2007), a gestdo de qualidade
pode ser definida como: melhorias continuas na qualidade dos produtos e servigos, se
alimentando de todos os recursos humanos e financeiros ao seu alcance, um sistema que
envolva toda a empresa para solucdo de problemas e aperfeicoamento continuo com uma
metodologia moderna melhorando o processo para produzir bens e servicos que atendam
todas as necessidades de seus clientes.

Para Martins e Laugeni (2006) citados por Tarrento e Joaquim Jr. (2010),
confiabilidade é a probabilidade de que um sistema dé como resposta aquilo que se espera,
durante certo periodo de tempo e sob certas condi¢es.

Portanto, a confiabilidade mede a habilidade de desempenho de um sistema, produto
ou servico como esperado durante o tempo (SLACK et al., 1999; MOREIRA, 2002) citados
por Tarrento e Joaquim Jr. (2010).

2.3 Pos Venda

Todo departamento de P6s Venda tem um objetivo principal, “a satisfacdo de seu
cliente”, atendendo com menor tempo possivel de forma rapida e eficaz. De modo que seus
clientes sintam confiabilidade nos servicos prestados e tenham confianca, isso pode resultar
em novos negocios no futuro.

Para Porter (1989) e Hunt et al. (2002), citados por Milan e Ribeiro (2003), pelo fato
de se ter um mercado cada dia mais competitivo, as vantagens competitivas e sustentaveis
devem ser adotadas pela empresas que buscam este eficiéncia. Assim as alternativas que se
tornam mais atraentes envolvem o marketing de relacionamento junto a estratégia de retencéo
de clientes.

Martins e Laugeni (2006, p. 516) Alertam que a técnica de andlise de falhas pode

prevenir ndo conformidades em processo, projetos e produtos.
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De acordo com Reichheld & Sasser Jr. (1990) citados por Milan e Ribeiro (2003), as
empresas podem aumentar seu lucros de 25% a 85%, com reducdo de 5% nas perdas de
clientes.

Seguindo este raciocinio, Asbrand (1997), citados por Milan e Ribeiro (2003)
comentam que a retencdo de uma modo geral, pode custar de 4 a 8 vezes menos do que a
prépria aquisicao de clientes.

A taxa de retengdo de clientes € vista por Rust & Zahorik (1993), citados por Milan e
Ribeiro (2003), que o componente mais importante para que a empresa consolide sua
participacdo no mercado, sendo direcionada pela satisfacdo do cliente. Embora a satisfagdo de
clientes ndo seja obrigatoriamente revertida em sua lealdade, as empresas devem persegui-la e
reconhecer que ela é alcancada pela entrega consistente de valor superior ao cliente. A atracao
de novos clientes poderia ser vista como um passo intermediario, uma vez que o objetivo é
estreitar o relacionamento.

Para Berry (2002), citados por Milan e Ribeiro (2003), como estratégia, o ganho de
novos clientes pode ser considerado um passo intermediario, uma vez que o importante é
conseguir novos clientes com um relacionamento bem estreito e assim ganhar sua lealdade e
confianga.

Seguindo este raciocinio Reichheld (1993), citados por Milan e Ribeiro (2003)
identifica que essa lealdade pode refletir nas decisdes pelos quais um competidor pode ou ndo
ser mais lucrativo que seu concorrente.

Para Reichheld & Sasser Jr. (1990), citados por Milan e Ribeiro (2003), para almejar a
perda zero de clientes, é de extrema importancia que todos os colaboradores conhecam o valor
de cada cliente ao longo do tempo.

E é justamente com esse tempo que 0s servicos de Pds Venda vém se destacando entre
as grandes industrias do seguimento deste trabalho, um dos pontos chaves é no momento da
necessidade de atendimento.

De acordo com Vavra & Pruden (1995), citados por Milan e Ribeiro (2003), o
atendimento ao cliente e pds-venda a cada dia estdo mais valorizados e inseridos aos
negocios, pois ja sdo uma pratica de marketing onde o principal foco é a fidelidade e a
retencdo de seus clientes, assim o grande desafio € reconhecer estes clientes, mostrando-lhes
sua importancia a empresa e quanto eles sdo estimados por terem sua preferéncia.

Vavra (1994), citados por Milan e Ribeiro (2003), afirmam que quanto maior o tempo

que se reter um cliente, mais vantajoso ele podera ser aos negocios futuros, e quanto mais
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tempo este cliente compre de uma mesma empresa, mais ele se tornara dependente de seus
servicos e produtos, assim ele ficara menos atingido com ofertas mais baixas da concorréncia.

Neste sentido, o fato de se ter novas tecnologias inseridas no processo de fabricacao
das carrocerias de Onibus, torna-se cada dia mais necessario a formagdo de méo de obra
especializada, a fidelidade dos clientes acaba por si prépria sendo um fator positivo, pois o
fato de se trabalhar por mais tempo com a mesma tecnologia, encurta o caminho e o contexto
desta tecnologia e seu agregados tornando-se mais simples sua manutencgéo.

De acordo com Milan e Ribeiro (2003), a retengcdo dos clientes, a satisfagdo destes
clientes, sdo sempre investigados pelas empresas e seus departamentos de Producdo e
Engenharia. Um exemplo deste fato foi no Encontro Nacional de Engenharia de Produgao
(ENEGEP 2002), neste encontro se destacou 0s 64 artigos que mostravam o valor da
satisfacdo dos clientes, do total de artigos vale ressalva que 10 tratavam diretamente o tema
satisfacdo de clientes.

2.4 A importéncia dos Sistemas de Informacéao

Um diferencial que se encontra na atualidade nas grandes empresas que tratam o tema
deste trabalho é justamente a “imersdao” dos processos que administram as falhas internas e
externas através de algum sistema informatizado e principalmente sistemas que se interagem
com as diversas filiais que esta empresa pode ou podera ter no futuro.

Sendo assim, é de extrema importancia que as empresas busquem sistemas
informatizados para gerenciar estes dados que poderdo chegar a um volume pequeno no inicio
das operacGes em campo, mas com o crescimento de seu produto no mercado a busca por
servicos e consequentemente as informac@es de falhas que poderdo ocorrer. Serdo, certamente
bem maior do que a capacidade de gerencia-los sem o uso de um Sistema de Informacao (SI).

Diante da realidade de mercado e, conforme Laudon (2004, p. 20) citados por Silva e
Boregio (2008), Sl sdo importantes, pois Sl tornam-se cada vez mais vitais para o sucesso de
empresas e organizagdes. Os Sl constituem um campo de estudo essencial em administracéo e
gerenciamento de empresas, uma vez que as areas funcionais e operacionais sdo de extrema
importancia. Para um gestor, gerente, empresario ou profissional de negdcio, a compreensao
béasica de Sl é tdo importante tanto quanto compreender as outras areas da empresa.

Segundo Laudon e Laudon (2004), citados por Silva e Boregio (2008), em uma

organizacgdo a decisédo de um Sl pode ser definida com inter-relagdo de componentes de um
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conjunto para processar, recuperar, coletar, armazenar e distribuir informacdes que facilitem o
controle, planejamento, a andlise e coordenagdo, assim com apoio ao processo decisorio as

empresas e organizacoes.



23

3 MATERIAL E METODO

3.1 Método

Para a realizacdo deste trabalho, sera utilizado o método qualitativo, realizando
observacOes, entrevistas e consultas em materiais de pesquisas e projetos ja realizados,
abordando casos com 0 mesmo escopo do presente projeto.

Serdo utilizados os metodos de procedimento baseados em bancos de dados com a
insercdo de cddigo de ocorréncias e tempo padrao, serdo inseridos em um site com linguagens
ASP, HTML, PHP e MySQL.

3.2 Estudo de Caso

O estudo de caso pode ser definido como uma metodologia de investigacdo
devidamente apropriada quando se necessita buscar mais informacdo ou compreender algo

que ainda seja desconhecido.
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3.2.1 Descri¢ao da Empresa

A empresa objeto desta pesquisa é uma empresa fabricante de carrocerias de énibus
rodoviarios de luxo. Foi criada em Botucatu, interior de Sdo Paulo no ano de 1997,
fundamentalmente uma joint-venture com uma empresa local especializada na fabricacédo de

onibus urbanos.

Esta empresa buscava um parceiro internacional de prestigio, sendo que no ano 1.998
foram apresentados na Expo-Bus de S&o Paulo as trés primeiras unidades fabricadas no Brasil
do modelo Century, o dnibus rodoviario mais vendido da historia da empresa objeto desta

pesquisa, com mais de 20.000 unidades.

As vendas se iniciaram primeiramente ao mercado Brasileiro, posteriormente para
toda a América do Sul, Centro América e no Caribe. Depois de estarem presentes em todos
estes paises. No ano de 2.004 comecou a vender para mercados africanos, sendo os paises
mais representativos Nigéria, Egito e Africa do Sul. Neste ultimo pais, foi criada uma nova
unidade a UNIDADE SOUTHERN AFRICA, que realiza as montagens em unidades PKD
fabricadas no Brasil sobre chassis locais e também realiza a producdo e venda de 6nibus
completos. Hoje, a empresa objeto desta pesquisa € a marca que domina o mercado de luxo

deste pais. A tecnologia de fabricacdo foi transferida do Brasil.

Por ultimo no ano de 2.007 foram vendidas as primeiras unidades para os mercados da

Australia e Nova Zelandia.

No inicio os produtos eram de origem Europeia, porem foram adaptando-se para as
necessidades dos clientes dos diferentes paises. Por outro lado, os materiais e toda mao de

obra aplicada sdo de origem brasileira.

Os produtos fabricados na empresa objeto desta pesquisa abrangem o mercado dos
onibus rodoviarios. Na gama de produto tem os modelos PB (Produto Novo em Basco) o
Century, com acabamento Premium e Luxury. Eles podem ser montados em chassis com
motor dianteiro, traseiro e dire¢cdo no lado esquerda ou direita. A empresa objeto desta
pesquisa ja atingiu 5.200 unidades produzidas no Brasil rodando por toda América Latina,

Caribe, Africa, Australia, Oceania, Emirados Arabes, Europa entre outros.
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Devido a importéncia destes mercados, empresa objeto desta pesquisa investiu mais de
300 milhdes de reais ao longo destes 13 anos.

3.2.2 Fébricas no mundo

A empresa objeto desta pesquisa conta hoje com sete fabricas no mundo, a matriz fica
em Ormaiztegui, pais Basco no norte da Espanha, a Figura 1 mostra as fabricas distribuidas
no mundo.

- 1889 Irizar Espanha

- 1995 Irizar China

- 1997 Irizar Marrocos

- 1997 Hispacold S/A

- 1997 ILrizar Brasil Ltda

- 1999 Irizar México

- 2001 Irizar India

- 2002 Masats

- 2004 Irizar Africa do Sul ( Tecnologia Transferida pela Irizar Brasil )

- 2010 Irizar Filial - Poltronas
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Figura 1 - Fabricas da Encarrogadora Irizar no mundo
Fonte: Irizar Brasil, 2010

3.2.3 Estrutura para atendimento

Para um atendimento dentro do esperado para os clientes em um mercado exigente
atual, a rapidez e qualidade no atendimento tornam-se de extrema importancia.
Com um fluxo simples, porém objetivo, as informacdes e as solicitacbes fluem

rapidamente pela organizacdo. A Figura 2 mostra como esta informacao € distribuida.
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O critério basico para representar a marca é o numero de unidades circulando na
regido, com isso o atendimento torna-se automaticamente necessario, necessidade comercial
na regiao, condicdo técnica e espaco fisico do representante devidamente registrado nos
0rgdos competentes.

A Figura 3 identifica os pontos de servicos autorizados para carroceria da empresa
objeto deste trabalho no Brasil, devidamente identificado por estado, estas empresas estéo
autorizadas a realizarem trabalhos de manutengdo preventiva e corretiva no periodo vigente
de garantia e também fora deste periodo, o importante do periodo de garantia é a
confiabilidade do cliente nos servicos prestados por este representante, desta forma se torna
um ponto de apoio para as dificuldades do dia a dia e certamente o cliente sentira um conforto

maior nos investimentos futuros na marca.

Manutengdo em carrocerias ;\1
. Ceara g
X1 X1
Maranh3o Rio Grande
do Norte
X1 X1
Amazonas Paré
X3
x4 Pernambuco
X1 X1
Mato Grosso '\f Bahia ,\ 1
’\ ? ‘\ Alagoas
4 /
L) ’ 1
Eoe x/z Distrito
o’ 3 Federal
Minas p
Gerias .
X1
Espirito Santo
X2
4 p Rio de
'\ 1 /\ 2 Janeiro
Parana b / 3
Sao Paulo
.7
io Grande P
\/ - . . do Sul /\ 1
s\ Oficinas estabelecidas até hoje: 38 Santa
x Avangos em 2010: 14 Catarina

Figura 3 - Pontos autorizados em manutencdo para carroceria no Brasil
Fonte: Irizar Brasil, 2010
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A Figura 4 apresenta oS pontos autorizados em manutengdo em sistema de ar
condicionado no Brasil, estes pontos prestam servicos e também reposicdo de pecas para
varias marcas de carrocerias. Anualmente sdo solicitados a vir na fabrica para realizagdo de
treinamento em novas tecnologias.

N&o se exige exclusividade para a marca, se entende que quanto mais a oficina que
deseja ser representante, também represente de marcas diferentes, maior serd sua capacidade
técnica para as novas tecnologias que estdo sendo inseridas no mercado.

Em se tratando de sistema de ar condicionado, também se trata de sistemas de
climatizacéo totalmente integrados, estes sistemas de um modo geral em dnibus sdo novos no
Brasil, e as dificuldades das empresas em ter médo de obra especializada para estas tecnologias
vém diminuindo a cada dia com os treinamentos continuos e a preocupacdo dos empresarios

com as novas tecnologias que estdo entrando no pais.

Manutengdo em Ar Condicionado

%1
Ceara %"I
Rio Grande
do Norte
%1 -3
. %1 Pernambuco
1 9
Mato Grosso Bahia _)X(_‘I
%2 ,}{(_ Alagoas
1
ol )X(] Distrito
%4 Federal
Minas
Gerias % 1
Espirito Santo
"2
Rio de
%3 %3 Janeiro
Parana % 11
’X‘3 Sao Paulo
Rio Grande
_ . . . do Sul %3
% Oficinas estabelecidas até hoje: 51 Santa
S Avangos em 2010: 8 Catarina

Figura 4 - Pontos autorizados em manutencao para ar condicionado no Brasil
Fonte: Irizar Brasil, 2010
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O mercado nacional se expandiu rapido e abriu as portas ao mercado internacional,
abaixo, a Figura 5 mostra 0s pontos autorizados em manutengdo em carroceria para 0S
mercados fora do Brasil, nesta figura se destaca a conquista dos mercados do continente
Africano, Oceania e Nova Zelandia.

Manutencdo em carrocerias ;\1 "\\;1
X1 2l :
X1 X1
X1
X24 X1
X1 X5
‘\j 1 Argentina ’.\, 1 Sul
X26
Exterior \7‘9

X Oficinas estabelecidas até hoje: 57
z\' Avancos em 2010: 26
Brasil }\ 2
X Oficinas estabelecidas até hoje: 38 e
3\7 Avangos em 2010: 14

Figura 5 - Pontos autorizados em manutencao em carroceria fora do Brasil
Fonte: Irizar Brasil, 2010

Junto com a expansdo das vendas de carrocerias nos mercados internacionais, as
oficinas autorizadas em ar condicionado também tiveram que atender estes mercados, a
Figura 6 mostra a distribuicdo das oficinas autorizadas em ar condicionado nos mercados fora
do Brasil.
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xe Avangos em 2010: 9 %1
Brasil Hova Zeandia

*:%:‘ Oficinas estabelecidas até hoje: 51
£\ Avangos em 2010: 8

Figura 6 - Pontos autorizados em manutencdo em Ar Condicionado fora do Brasil
Fonte: Irizar Brasil, 2010

Com o aumento continuo dos mercados, no ano de 2006 inaugurou-se 0 centro de
treinamento Irizar em Botucatu, junto ao setor de P6s Venda. Com a nova estrutura, a
prioridade foi treinar um maior numero de clientes e representantes para qualificar a méao de
obra e divulgar o site de pds venda como ferramenta de trabalho, com informacdes técnicas
on-line a disposicdo dos representantes e clientes. A Figura 7 mostra o numero total de

profissionais treinados e o aumento de funcionérios treinados em 2010.
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Figura 7 - Numeros de profissionais treinados e o total em 2010

Fonte: Irizar Brasil, 2010
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Em paralelo aos treinamentos no mercado nacional, a equipe de Pos Venda também

ministra cursos e treinamentos nos mercados internacionais. A Figura 8 mostra o total de

profissionais treinados até 2009 no mercado exportacdo e também o total de profissionais

treinados em 2010, junto com estes treinamentos a divulgacdo do site de pos venda é muito

importante, pois é neste site que é possivel encontrar informacgdes técnicas e catalogo de

pecas.
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Figura 8 - Numeros de profissionais treinados no mercado internacional em 2009
Fonte: Irizar Brasil, 2010

Na atualidade, a utilizacdo da internet como ferramenta se torna cada dia mais
necessaria, com essa visdo a empresa objeto deste trabalho reestruturou sua pagina na Web no
ano de 2006, ja pensando em futuro, a idéia € bem simples, fazer o maximo possivel de
treinamento junto aos clientes e representantes, divulgando toda a estrutura e preparando as
pessoas para a correta utilizacdo da pagina de Pds Venda e toda a sua estrutura, junto com a
divulgacdo externa, teve também com a divulgacdo interna que basicamente foi feita nas
ESCs, como estas equipes estdo constantemente com 0s representantes comercias e clientes de
cada regido, automaticamente estardo divulgando toda a estrutura em suas visitas.

A Figura 9 mostra a home page utilizada hoje pelo setor de p6s venda da empresa

objeto deste trabalho.
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Figura 9 - Home Page de P6s Venda da Empresa objeto deste trabalho

Fonte: Irizar Brasil, 2010

A Figura 10 apresenta, por meio de um grafico, o crescimento anual de acesso

individual e ndo repetitivo, com isso é possivel identificar que o trabalho desenvolvido a partir

de 2006 teve realmente resultado no ano de 2010, e € possivel identificar que, em média, teve

um crescimento superior a 400%.

Com isso, a procura pelas informacdes de pds venda aumentaram sensivelmente, com

0 numero crescente de representantes e principalmente de unidades em campo, os relatorios

de ocorréncias chegam a um volume muito grande.
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Figura 10 - Crescimento de acesso no site de Pés Venda
Fonte: Irizar Brasil, 2010

Com o intuito de dividir as responsabilidades no momento de analise de garantia dos
relatorios de ocorréncias de campo, cada mercado esta dividido entre as ESCs (Equipe de
Satisfacdo ao Cliente ), assim cada equipe tera um responsavel e um suplente de analise destas
ocorréncias.

A Tabela 1, mostra a distribuicdo das ESCs dentro do Brasil, divididas por numero de
equipe e estados.

Tabela 1 - Distribuicdo das ESCs dentro do Brasil

ESC Localizacdo ( UF ) dentro do Brasil

AC AL AM AP BA CE DF ES GO MA MG MS MT

7001

7006 X X X X

7007 X X X X X X
7010 X X X

Fonte: Irizar Brasil, 2010

A Tabela 2, mostra a continuacdo da distribui¢do das ESCs dentro do Brasil, divididas

por numero de equipe e estados.
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Tabela 2 - Distribuicdo das ESCs dentro do Brasil

ESC Localizacdo ( UF ) dentro do Brasil

PA- PB PE PI PR RJ RN RO RR RS SC SE SP TO
7001 X
7006 X X X
7007 X X X X
7010 X X X X

Fonte: Irizar Brasil, 2010

A Tabela 3, mostra a distribuicdo das ESCs para 0os mercados de exportagao, hoje a

empresa objeto deste estudo vende cerca de 70% de sua producgédo para o exterior, isso faz

com que as ESCs trabalhem fortemente nestes mercados.

Tabela 3 - Distribui¢do das ESCs Fora do Brasil

ESC

Localizacéo ( Pais ) Fora do Brasil

7002
7003
7004
7005
7008
7009

AFRI ARGE AUST CHIL COLO COST CUBA ECUA EL EGIP EMIR
X X X

X

Fonte: Irizar Brasil, 2010

Ja Tabela 4, mostra a continuacdo das ESCs fora do Brasil.

Tabela 4 - Distribuicdo das ESCs Fora do Brasil

ESC

Localizacédo ( Pais ) Fora do Brasil

HAIT HOND HONG NIGE NUEV PANA PARA PERU REP. URUG VENE

7002
7003
7004
7005
7008
7009

X X

Fonte: Irizar Brasil, 2010
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3.2.4 Processo atual dos relatorios de campo

O atendimento atual das ocorréncias de campo comega quando o cliente final percebe
alguma falha em sua carroceria e equipamentos agregados. Assim, o cliente buscar no site
principal da empresa objeto deste trabalho um ponto de assisténcia homologado mais proximo
para ser atendido.

A Figura 11, mostra a pagina da Web onde se podem buscar representantes

homologados e prontos para atender as necessidades dos clientes.

¥) IRIZAR - SAT - ¥enda de Pecas / Assisténcia Técnica. - Mozilla Firefox 1ol x|

Arquve  Edtar  Exibir  Hstérico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

o
6 = € 0 o L[ttt izar-sat com bricatalogofbrafrede. asp 77 | [==]ena P

J ] IRIZAR - SAT - Venda de Pecas / Ass...

o s S
= GRUPC IRIZAR | + REDE DE SERVICOS | + DOCUMENTAGAD TECNICA | » NOTICIAS | + TREIMAMENTOS | » SERVICOS ON-LINE =

Figura 11 - Pagina da Web com os pontos homologados
Fonte: Irizar Brasil Ltda, 2011

3.2.5 Preenchimento do relatério de garantia atual

Ap0s o recebimento, o representante homologado ird consultar o nimero da ordem de
fabricacdo que identifica a carroceria, este nimero esta gravado em uma plaqueta no degrau
de entrada do veiculo, é através deste nimero que se obtém todos os dados do veiculo junto a
fabrica.

Uma vez identificada o veiculo, e executados 0s servigos em garantia, 0 representante
ird preencher o relatério de ocorréncia, este relatorio consiste uma planilha de Excel, com

varios campos que identificam a unidade e as principais informac6es sobre o atendimento,
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todos os campos séo preenchidos manualmente, e depende de uma pessoa para preencher,

nomear, salvar, enviar a fabrica e armazenar para consultas futuras. A Figura 12, mostra o

relatério usado atualmente para os registros de ocorréncias de campo.

Z IRIZAR

RELATORIO DE GARANTIA
REPORTE DE GARANTIA
WARRANTY REPORT

FORMATON* 60
Rev.: 2 Pag. 1de1
Data 25.03.07

NHome dopontode arrirtEncia-Hombre delreprorentante - Technical Arritance Hame

FRelatérion'-Reporten' -Report $

Nome docliente -Nombre del Cliente - Curtomer

Hame

N'Obra
b

-
DatadeEntroqa DatadaReparagan Datadoreporte Focha |Km FagqinaNo FPaqe
FechadeEntreqa Fechade Reparacién delReporte FReportDate Number
Delivery Date RepairDate
- - A A

Descri¢io do problema e Causa - Descripcion del problema y Causador - Problem and Motivay

Deof.

Dorcrigdo - Dercripcitin - Dorcription

n o |w | (o

Trabalho Realizado - Trabajo realizado - Labor Description (1)

Def. Trabalh lixada - Trabajo Rcalixada - Labor D, Tempo=Time |Tatal
0,00
0,008
0,00
0,00
0,0
I Taxa-Taja-L.Rate l 1Tatol 0,00] 0,008
Material (2) Y rsiva e 7
Def. |Cédiqn-Cadiqa-Part$(lrizar]  Dorcrigin-Dorcripeisn - Dorsription | 0%, Ct.0ty. Unit. Tatal
s 0,008
0,008
0,008
0,00
0,008
Tatal 0,0
Custos Especiais - Costes Especiales - Special Costs (3)
Dof. Dorzrigdo-Deorcripcibn-Dorcription Curto - Cart- Carte
ITuth 0,008
Sumario - Sumario - Summary
1) (2) (3) Tutal Rerpunrével - Roxpunrable - Rosrpunrible
Cobrado - Charqed 0,00 0,00 0,00 0,00
Aprovado - Approved 0,00
Observacgoes - Observaciones - Attention

Comentarios - Comentarios - Comments (IRIZAR)

RESERVADO & IRIZAR

Figura 12 - Relatério de ocorréncias de campo

Fonte: Irizar Brasil, 2010
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Nestes relatorios sdo preenchidos os principais dados, como ordem de fabricacéo,
nome do cliente, data de saida da unidade da fabrica, data de reparagdo, quilometragem do
veiculo, data do relatorio, a ocorréncia ou defeito que apresenta a unidade, descricdo desta
ocorréncia, valor em hora cobrada por este representante e a quantidade de horas que levou
para executar este servico.

Uma vez preenchido o relatorio, o representante ir4 enviar por e-mail ao membro

responsavel da ESC de sua regido para analise e aprovacao.
3.2.6 Analise e aprovacao dos relatdrios de ocorréncias de campo.

O responsavel pela regido terd um prazo maximo de um més para analise e retorno
sobre o relatério enviado.

As ESCs recebem inumeros relatérios diariamente, o que gerou uma chance muito
grande de possiveis atrasos e erros no momento de aprovar os relatorios.

Atualmente a empresa objeto deste trabalho desenvolveu uma macro para analise
manual e registro automatico dos relatdrios enviados pelos representantes.

A Figura 13 a seguir mostra planilha que é atualmente usada para analise manual e

registro das ocorréncias que acontecem em campo.
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Figura 13 - Controle de ocorréncias de campo
Fonte: Irizar Brasil Ltda, 2010
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3.2.7 Registro das informagdes e controle pelas ESCs

Apos analise, aprovacgdo e registro deste relatorio, o responsavel envia a aprovacao e
consequientemente a ordem de faturamento ao representante, isso atualmente é feito através de
e-mails para registro e arquivamento das informagoes.

O representante emite fatura de acordo com as datas e valores previamente
estabelecidos, respeitando as diretrizes anteriormente acordadas.

Como o numero de relatorios vem aumentando a cada ano, e ndo ha um sistema que
possa concatenar as informacdes que chegam através destes relatorios (planilhas), foi
desenvolvida outra planilha com macro, este macro busca as informagfes ja aprovadas e
salvas pelos relatérios de ocorréncias, gerando uma nova planilha com as principais
informacdes de gestdo em uma linha.

Com isso 0s gestores de garantia poderdo entrar nesta planilha e filtrar as informacdes,
extraindo assim informac6es importantes sobre seus respectivos mercados.

Pelo fato de ter um volume grande de informagdes que chegam no dia a dia, ndo ha na
atualidade um sistema para relacionar automaticamente os custos que envolvem uma falha de
um componente ao seu fornecedor, isto €, na atualidade esta cobranca é feita manualmente
através do setor de qualidade da empresa, que por sua vez depende das informacbes que
chegam através das ESCs, como cada fornecedor tem suas particularidades em tratar suas
demandas de garantia, nem sempre o total de informacdes que chegam ao setor de qualidade ¢é
suficiente para receber os valores que envolveram uma falha ou ocorréncia de campo.

A Figura 14 mostra a planilha de controle e registro total dos relatorios de ocorréncia
de campo, sua principal funcdo é justamente concatenar as informagdes em um lugar so,
facilitando a consulta.

Com isso se encerra 0 processo atual de controle e gestdo dos relatorios de garantia da

empresa objeto deste trabalho.
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Figura 14 - Controle geral de registro dos relatorios de garantia
Fonte: Irizar Brasil Ltda, 2010
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante de todas as informacgOes levantadas referentes ao processo atual que trata as
ocorréncias de campo, podem-se observar varias melhorias que poderdo diminuir os custos de

garantia.
4.1 Insercao de uma pagina na Web

Hoje a empresa objeto desta pesquisa ja tem sua pagina de pos venda na web, mas ndo
consta nada relacionado com o tratamento dos relatorios de garantia, a proposta € inserir nesta
pagina uma “aba” denominada “Relatério de Garantia online”, esta “aba” sera o inicio do

processo para a proposta de tratamento das ocorréncias de campo.

4.2 Acesso ao sistema

Atualmente os responsaveis pela avaliagdo de garantia s6 conseguem avaliar suas
demandas dentro da empresa, pois 0 processo atual depende de uma planilha que esté salva no
servidor principal da empresa, isto restringe muito este trabalho onerando ainda mais 0s
custos e tempos.

A proposta deste trabalho é propor um sistema online, denominado “Fatiz 1.0” ele
permitira que todas as etapas do processo de ocorréncias de campo sejam totalmente online,
podendo ser utilizado por todos que estdo envolvidos no processo e em qualquer lugar do
mundo a qualquer hora.

A primeira etapa sera o acesso ao sistema, cada responsavel pela analise de garantia
terd um nome de usuario e senha, e um nivel de acesso, estes niveis serdo estipulados de

acordo com as necessidades de acesso, no total serdo quatro niveis:
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. O nivel 1 sera acesso total, ou seja 0 acesso do administrador do sistema.

. Nivel 2 ser& o acesso aos coordenadores da ESCs.

o Nivel 3 ser& o acesso aos responsaveis pelas aprovacoes dos relatorios de garantia.

. Nivel 4 ser& o acesso do representante de servigos que poderao estar em qualquer lugar
do mundo.

A Figura 15 mostra a tela do sistema Fatiz 1.0 denominada cadastro de usuérios, este
cadastro sera gerenciado pela equipe de po6s venda responsavel pelo sistema, as seguintes
informacdes serdo alimentadas nesta etapa:

e NuUmero da equipe responsavel
e Lider responsavel

e Suplente

e Responsavel pela aprovagéo 1
e Responsavel pela aprovagéo 2
¢ Responsavel pela aprovacéao 3
e Tipo de acesso de cada um

e E-mail de cada membro

{8 Untitled Document - Mozills Firefo e

Arquivo Editar Exibir Histdrico Favoritos Ferramentas Ajuda

v c A (0 file:///G:/FATEC/TCC/Projeto ONline/html/cadastro_equipe_comercial.html d "l' Google P
£ Mais visitados | | Primeiros passos i Ultimas noticias
__| Untitled Document

Equipes Comerciais

Numero da equipe

Lider Tipo de acesso v E-mail

Suplente Tipo de acesso v E-mail

Resp. aprovago 1 Tipo de acesso v E-mail

Resp. aprovaggo 2 Tipo de acesso v E-mail

Resp. aprovagéo 3 Tipo de acesso v E-mail
Acessos

Acesso Total 01  Acesso e controle total

Acesso Médio 02  Acesso Equipe Comercial

Acesso Basico 03  Acesso Resp. Aprovacdo

Acesso Minimo 04  Acesso Representante Pagina Inicial

Figura 15 - Cadastro de usuarios
Fonte: Dados da pesquisa, 2010
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4.3 Nomes de usuarios e senha

A Figura 16 mostra a tela do sistema Fatiz 1.0 com acesso aos usuarios devidamente
cadastrados no banco de dados.

@ Untitled Document - Wﬂﬂa Fi QM

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

v c Q || file:///G/FATEC/TCC/Projeto ONline/html/login.html X~ "" Google P
£, Mais visitados || Primeiros passos i Ultimas noticias
__| Untitled Document

Acesso ao Sistema Fatiz 1.0

[

v

12

Login S
Enviar

Senha

Figura 16 - Tela de acesso ao sistema Fatiz 1.0
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

4.4 Cadastro de representante

A Figura 17 mostra a tela do sistema Fatiz 1.0 onde serdo inseridos os dados dos
representantes de servigos e suas especializacdes, nesta telas serdo inseridos o0s seguintes

dados:

4.4.1 ldentificacdo

. Empresa — Nome da empresa pelos servicos

. Endereco — Endereco da empresa

. Cidade — Cidade onde esta estabelecida a oficina da empresa

. Pais — Pais onde esta estabelecida a oficina da empresa

. ID — Identificacdo da empresa no banco de dados do sistema FATIZ 1.0
o Numero — Numero do estabelecimento

o Bairro — Bairro local do estabelecimento

. CEP - Cadigo de enderecamento postal do estabelecimento

. UF — Unidade Federal do estabelecimento
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4.4.2 Contatos

Neste campo serdo inseridos 0s contatos responsaveis pelos servigos nos respectivos
representantes, na atualidade estes contatos ja existem na pagina de pds venda na web, mas
séo basicamente o nome da empresa e o telefone de contato.

Com o sistema Fatiz 1.0 todas as informagOes dos representantes de servigo estarao
disponiveis aos integrantes das ESCs e também aos clientes, a qualquer momento.

Neste campo serdo inseridos os seguintes dados:

. Telefone fixo — Os dois telefones fixos do representante de servigos

. Telefone celular — Os dois principais telefones celulares do representante de servigos.
o Radio — Numero do radio de acesso direto do representante de servicos.

. E-mails — Enderecos de e-mails do representante de servicos

4.4.3 Tipos de servigo e valores

Neste campo, serdo inseridos os dados respectivos aos tipos de servigos prestados
pelos representantes, ou seja, suas especialidades. Atualmente as especialidades ja estdo
disponiveis na pagina da web do setor de pos venda, mas ndo ha um controle geral de valores,
acordos dos valores de méo de obra para cada regido e a classificacdo dos representantes.

Os seguintes dados serdo inseridos nesta tela:

o Pecas carrocerias — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado a
comercializar pecas originais de carroceria.

. Pecas ar condicionado — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado a
comercializar pecas originais de ar condicionado.

. Pecas vidros — Marcar este campo, caso O representante seja autorizado a
comercializar vidros para carroceria.

. Servicos carroceria — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado para
executar servigos em carroceria.

. Servico ar condicionado — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado
para executar servicos em ar condicionado.

. Servico vidro — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado para executar
servicos em vidros para carroceria.

. Valor de médo de obra acordado — Marcar este campo com o valor da mao de obra

acordado com o representante de acordo com a realidade de sua regiao.



46

o Data do acordo — Data do ultimo acordo sobre o valor da méo de obra estipulado para
Servicos em garantia.

o Contato do acordo — Nome do responsavel pelo Gltimo acordo para servigos em
garantia.

. Homologado — Marcar este campo, caso o representante seja homologado.

. Autorizado — Marcar este campo, caso 0 representante seja autorizado.

@) Untitied Document - Mozilla Firefox. =i
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Figura 17 - Cadastro de representante
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

4.5 Registros de ocorréncias

Na atualidade, os registros de ocorréncias sdo feito através de planilhas com as
principais informacgdes do atendimento, e enviadas por e-mail aos respectivos responsaveis
pela aprovacao de cada regido. Isso faz que com a margem de erro com digitacoes, falha de
envios dos e-mails, falta de informacdes nos relatorios sejam grande, e o tempos dispensado a
todos que estdo envolvidos no processo também, dificultando o escoamento destas
informacdes dentro da empresa e com isso colaborando com a demora das informac6es sobre

as principais ocorréncias de campo.
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Sem as informagdes em um tempo habil, o retorno ao pds venda e ao setor de
qualidade da empresa com o0s possiveis problemas detectados em campo, acabam sendo
falhos. Isso aumenta a reclamacdo dos clientes junto aos representantes de servigos e
comerciais.

No sistema Fatiz 1.0, todas as informacdes sobre o atendimento ser@o registrados no
relatério de ocorréncias padrdo, isso faz com que todas as informacdes passem através de
banco de dados on-line, possibilitando sua consulta em qualquer lugar e momento.

Neste relatério de ocorréncias serdo inseridos os seguintes dados:
4.5.1 Cabecalho do relatério de ocorréncias

o Numero OF — Numero da ordem de fabricacdo do veiculo a ser atendido, este nimero
sera validado através de banco de dados, assim o sistema interpretara exatamente de qual
unidade esta sendo executados 0s servigos.

. Cliente — Nome do cliente para 0s quais servicos serdo prestados, este campo sera
automaticamente preenchido pelo sistema.

. Representante — Uma vez “logado” este campo sera preenchido automaticamente com
0 nome do representante que esta executando 0s servigos.

. Numero de relatério — Numero de controle para cada relatorio gerando, este nimero
terd a seguinte formatacdo AA-999-88, onde “AA” serd a abreviatura do representante de
servigos, “999” sera um nuimero seqiiencial de trés digitos, “AA” serd o ano do relatdrio, o
namero de relatorio serd automaticamente preenchido pelo sistema.

. Data de saida — Neste campo sera automaticamente inserida a data de saida do veiculo

da fabrica, através de banco de dados a data serd vinculada ao nimero da ordem de

fabricacéo.
. Data de reparacdo — Data na qual os servigos serdo prestados
. Data do relatério — Data na qual o relatorio sera preenchido, esta data sera

automaticamente inserida pelo sistema FATIZ 1.0.

4.5.2 Registro de ocorréncias

Atualmente o registro de ocorréncias ndo segue um padrdo, ndo ha uma metodologia
para 0s registros, e assim facilitar o tratamento destas informacdes ao ponto de servirem como

ferramenta no tratamento da qualidade do produto desta empresa.
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Na Figura 18 mostra a tela do relatorio de ocorréncias do sistema Fatiz 1.0, esta é a

principal tela de entrada das informacdes preenchida pelos representantes de servigos.
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Figura 18 - Relatério de ocorréncia
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

No relatorio de ocorréncias do sistema FATIZ 1.0 sera formado dos seguintes
campos:
. Familia ocorréncia — Neste campo estdo pré-determinado as familias das possiveis
falhas em banco de dados, estas familias irdo dividir a carroceria por tecnologia aplicada, ou

seja, terdo um numero para cada tecnologia conforme a Tabela 5, a seguir:
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Tabela 5 - Familia de ocorréncias

Familias de ocorréncias

Familia — Por tecnologia Tipo de Familia
Ar condicionado 01
Sistemas elétricos 02
Sistemas pneumaticos 03
Sistemas mecénicos 04
Estruturas 05
Fibras e poliéster 06
Poltronas 07
Vidros 08
Chapas 09
Revestimentos 10

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Desta forma, sera parametrizado com uma metodologia para cada familia de
ocorréncia de campo, sera inserido através de caixas de selecdo através de banco de dados,
assim o usuario escolherd a familia que estd buscando e selecionara a correspondente de
acordo com a tecnologia que apresenta a ocorréncia.

. Componente ocorréncia - Neste campo sera inserido o codigo da peca da referida
ocorréncia, 0 usuario ird acessar uma caixa de selecdo através de banco de dados diretamente
no servidor onde estardo os dados do catalogo de pecas.

. Codigo de falha — Neste campo o sistema ird preencher automaticamente de acordo
com seguinte formatacéo:

QIXXXXXXX — Onde “99” serd a familia da ocorréncia selecionada pelo usuério,
XXXXXXX” sera o codigo do componente que apresentou falha ou defeito, neste campo o
usuario podera escolher através de caixa de selecdo o codigo correspondente ao componente
que apresenta falha.

. Tempo — Neste campo serd inserido o tempo para execu¢do do trabalho, estes tempos
ja estardo pré-determinados através da tabela de tempo padrdo. Esta tabela estara em banco de
dados e terd com base o cddigo de falha, através cada cddigo e relacionado um tempo padrédo
para a tarefa, desta forma ndo importa em que regido ou pais esteja sendo executado o

trabalho, o tempo para execucdo sera sempre 0 mesmo. A Figura 19 a seguir, mostra a tabela
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de tempos padrdes que ja estd em desenvolvimento na empresa objeto deste trabalho. Esta

tabela sera colocada em na base de dados do sistema FATIZ 1.0.
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Figura 19 - Tabela de tempos padréo
Fonte: Irizar Brasil Ltda, 2010

. Valor — Neste campo serd automaticamente inserido o valor por hora trabalhada, este

valor ja foi pré-acordado com o representante no momento de preencher seus dados.

4.5.3 Materiais utilizados

. Cadigo — Neste campo o usuario ira buscar em banco de dados o cddigo do
componente referente a ocorréncia.

. Descricdo — Neste campo serd automaticamente preenchido com a descricéo do
componente que serd alimentado através de banco de dados (catalogo de pecas).

. Quantidade — Neste campo sera digitada a quantidade de componentes necessarios

para o devido reparo da ocorréncia.
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4.5.4 Custos especiais

. Custos especiais — Neste campo serdo digitadas as descri¢des que envolvam algum
tipo de custo especial conforme Tabela 6 a seguir:

Tabela 6 - Custos especiais

Tipos de custos especiais

Custo especial Tipo
Servico de guincho 01
Pedagio 02
Hospedagem 03
Deslocamentos 04
Outros (especificar no campo observagdes) 05

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

. Valor — Neste campo sera digitado o valor correspondente ao custo especial
selecionado conforme Tabela 6 anterior.

4.5.5 Resumo de custos

Nos campos que estabelecem os resumos de custos, estdo a somatoria de todos 0s

custos envolvidos no relatério de ocorréncia, 0s campos sao:

. Ocorréncia — Valor total que envolva as ocorréncias do relatorio.

. Material — Valor total dos materiais que foram utilizados no relatorio.

. Custos especiais — Valor total de custos especiais

. Total — A somatdria dos campos, ocorréncia, material, custos especiais. Neste campo

estara o valor total do relatorio de ocorréncia para um atendimento.

. Responsavel — Nome da pessoa responsavel pelo preenchimento do relatorio de
ocorréncia
. Observacdes — Campo destinado para digitacdo de qualquer informacéo que seja

relevante ao atendimento executado.
4.6 Aprovacao dos relatorios de ocorréncias

Atualmente, as aprovacdes dos relatdrios de ocorréncias sdo feitas por analise de
planilhas enviadas pelos representantes por e-mail, 1SS0 gera um enorme custo de processo e

erros sédo constantes no preenchimento, envio e armazenamento. Com a implantacdo do
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sistema Fatiz 1.0, o responsével pela aprovacdo de determinada regido sera automaticamente
informado por e-mail ja com o link de acesso. Assim bastara entrar neste link com login e
senha para acessar o sistema e fazer analise da ocorréncia.

Caso ndo seja possivel fazer no mesmo momento, o relatorio ficard como pendente de
avaliacdo, com isso o sistema ira alertar o responsavel pela aprova¢do uma vez por semana
através de e-mail automatico, considerando que o tempo méaximo para a devida aprovacdo
sera de um més, caso ultrapasse este periodo o sistema ird alertar o coordenador da ESC
responsavel pela regido.

A Figura 20 apresenta o relatorio de ocorréncia recebido pelos membros das ESCs. E
neste relatorio que serdo avaliados os servigos realizados pelos representantes.

Neste relatério os campos estdo dispostos da seguinte maneira:
4.6.1 Aprovagéo — Cabecalho relatorio de ocorréncias

. Cabecalho com as principais informacdes de atendimento, como nimero da ordem de
fabricacdo, nome do cliente que foi atendido, de qual representante este relatério originou, o
namero do relatorio, a data de saida da unidade, a data em que os servigos foram realizados, a
data em que o relatério foi preenchido, um aviso automatico do sistema no campo “Dentro do

periodo de garantia” sim ou nao, a data automatica do ultimo atendimento nesta unidade.
4.6.2 Aprovagao — Ocorréncias

. Ocorréncias - Campo com as principais informacdes sobre a ocorréncia que estdo
sendo avaliadas, entre todas as informac6es deste campo destaca-se o codigo de falha gerado
pelo sistema, ja parametrizado de acordo com a familia e referéncia dos componentes que
apresentaram a falha, o tempo do trabalho e o valor que esta sedo cobrado por este trabalho.

. Aprovado — Este campo esté a espera do aprovador, caso 0s valores anteriores estejam
dentro do aceitavel, este campo deverd ser marcado, com isso O sistema reconhecera a
validacdo do servico e todos os valores agregados e ele.

. E recorrente — Este campo estara preparado para avisar o responsavel pela aprovacio
se 0 problema ou falha que estéa sendo analisada no momento € recorrente, ou seja, ja teve este
problema ou falha no passado e na mesma unidade, este avise € de extrema importancia pois,
trata exatamente a qualidade dos servicos prestados pelos representantes, caso a ocorréncia

que esta sendo avaliada foi executada em menos de trés meses pelo mesmo representante, sera
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facil identificar a situacdo e retornar ao representante recomendando melhorias ou

explicagdes.
4.6.3 Aprovagdo — Materiais utilizados

Neste campo serd possivel identificar os materiais que foram utilizados pelo

representante para a ocorréncia que estdo sendo avaliadas, 0s campos seréo:

o Material — Descricdo do material utilizado

. Quantidade — Quantidade do material utilizado

o Valor — O valor total j& calculado pelo sistema dos materiais utilizados na ocorréncia

o Aprovado — Este campo deve ser marcado se todos os valores estiverem dentro do
aceitavel.

4.6.3 Aprovagédo — Resumo de custos

Neste campo estardo dispostos todos os totais das ocorréncias registradas no relatorio,
é neste campo também que estara registrado o nome da pessoa responsavel pela aprovacao,
esta informacdo serd inserida automaticamente a partir do momento que o responsavel pela

aprovacao estiver logado, assim o sistema ja ira reconhecer e inseri-lo neste campo.
4.6.4 Aprovacgao — Observacoes

Este campo estarda destinado para o responsavel pela aprovacdo, caso ele queira
informar o representante de alguma situacédo relevante a ocorréncia que esta sendo avaliada,

ou até mesmo uma justificativa pela ndo aprovacao de alguma ocorréncia.
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4.7 Relatorios de gestéo

Na atual situacdo, a empresa objeto deste estudo, apenas dispde de uma planilha que
concatena as informac6es dos relatérios que chegam por e-mail, mas para isso os relatorios
devem estar salvos no servidor local, somente assim € possivel gerar informacdes, isso faz
com que as informacGes chegue no final do processo destorcidas, em falta, ainda no
representante, e na caixa de e-mail dos responsaveis por aprovacao, ou até mesmo extraviada,
por problemas que possam ocorrer durante o processo. Diante desta gravidade o sistema
proposto neste trabalho, dispde de relatérios totalmente integrados para 0s usuarios que obtém

de acesso.
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Este acesso esta destinado para os coordenadores das ESCs, e também ao setor de pos
venda da empresa, ele permitird que se extraia do sistema Fatiz 1.0 rapidamente informac6es
preciosas e privilegiadas em qualquer lugar no mundo com acesso a internet.

Serd uma ferramenta muito forte para o setor de p6s venda em conjunto com
qualidade.

Seré possivel determinar, por exemplo, qual foi a principal incidéncia de campo no
altimo més ou semana, com esta informacdo, o setor de p6s venda podera atuar rapidamente
junto a producdo e qualidade.

Também poder escolher se quer extrair um relatério por ranking de falhas, valores ou
unidade.

Abaixo 0s campos que fazem parte deste relatério:
4.7.1 Relatorios de ocorréncias

. Equipe comercial — Neste campo sera possivel escolher em qual mercado exatamente
deseja extrair o relatorio, podera escolher qualquer equipe o marcar a opgao “todas” assim
sera extraido informacdes de todas as equipes comercialis.
. Semanal — Neste campo hé trés opc¢des para relatorio (ranking de falhas, valores ou
unidade) que buscardo informacdes da ultima semana.
. Mensal - Neste campo hé trés opg¢des para relatorio (ranking de falhas, valores ou
unidade) que buscardo informacdes no Gltimo més.
. Semestral - Neste campo ha trés opcOes para relatorio (ranking de falhas, valores ou
unidade) que buscardo informacGes no Ultimo semestre.
. Anual - Neste campo ha trés opcoes para relatério (ranking de falhas, valores ou
unidade) que buscardo informacdes no dltimo ano.
. Todos - Neste campo ha trés opc¢des para relatorio (ranking de falhas, valores ou
unidade) que buscardo informacdes em todos 0s registros do sistema.
A Figura 21 abaixo mostra o sistema Fatiz 1.0 com a pagina relatérios de ocorréncias.
Esta pagina € o resultado de todas as informac6es inseridas no banco de dados, e sera a

principal ferramenta das equipes de pds venda, qualidade e comercial.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

4.7.2 Pagina principal

A Figura 22 a seguir mostra a pagina principal do sistema Fatiz 1.0, com um visual

simples, esta pagina da acesso aos principais subsistemas de acordo com o nivel de acesso de
cada usuério.
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5 CONCLUSAO

O sistema proposto trata as informagdes de um produto com processos e tecnologias
que até entdo eram em sua maioria desconhecidas no Brasil, principalmente, quando este
processo leva vidas humanas, a avaliagdo deste produto em campo e 0 retorno das
informacGes devidamente parametrizadas, obedecendo a um critério légico em um sistema
que possibilite tudo isso, é uma ferramenta extremamente importante para a seguranca e
tomada de decisédo pelas equipes gestoras.

No presente trabalho nota-se que a necessidade de um sistema devidamente
desenvolvido, que responde as diretrizes da empresa de uma maneira sustentavel e de extrema
necessidade para a reducdo dos custos de garantia e melhoria do produto.

Pode-se observar a possibilidade de alterar os processos de gestdo atual, propondo
melhorias no processo operacional das garantias, possibilitando maior flexibilidade para as
particularidades dos representantes, assim uma gestdo abrangente nos tempos de reparos
(tempo padréo) para estes representantes se tornara facil. Dentre os beneficios propostos pelo
sistema destacam-se:

Organizacao das informacdes

. Facilitacdo do tratamento estatistico

. Reduzir significativamente o custo de garantia por énibus

Aumento a produtividade

. Eliminar e automatizar atividades manuais redundantes (preencher planilhas, salvar,
anexar, e enviar e-mail).

. Diminuir tempo de analise dos relatdrios de ocorréncias.
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Melhora na qualidade de anélise
. Usar tabela de tempo padrdo para as ocorréncias.
. Evitar abusos dos representantes nas prestacdes de contas.

Ganhos imensuraveis

. Fortalecimento das campanhas de recuperacao de custos de garantia.

. Recuperacéo de recursos de fornecedores

. Agilidade para atuar no produto, nos mercados, e/ou nos proprios processos de
garantia

o Atuar nos projetos e desenvolvimentos de novos produtos.
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