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Implementacao de Metodologias de Melhoria Continua em
Processos Produtivos Industriais - Caso de Estudo

Resumo

Esta dissertacao teve como objetivo a aplicagdo de metodologias Lean numa oficina de ma-
nutencao automdével, com o intuito de melhorar processos e reduzir desperdicios. O estudo
foi realizado na Carclasse Lisboa, onde se analisou o fluxo de trabalho e se identificaram
oportunidades de melhoria. Através da observacao direta e da andlise de dados foi possivel
propor solugdes baseadas em ferramentas Lean, tais como a gestao visual e padronizagao de
processos.

Com base na analise foram propostas varias melhorias, entre as quais o desenvolvi-
mento de uma ferramenta de gestdo de estacionamento, que visa melhorar a alocacédo das
viaturas de acordo com o tipo de servico e a duracdo das reparacdes. A ferramenta facilita
a organizagao dos veiculos, atribuindo lugares mais préximos ou distantes consoante a com-
plexidade do trabalho, reduzindo assim o tempo de movimentacdo. Apesar de nao ter sido
possivel implementar todas as solugdes propostas durante o periodo do estudo, devido a um
curto tempo para a aplicacdo das mesmas, as analises indicam um elevado potencial para a
reducao de desperdicios e a melhoria do desempenho operacional. O estudo também destaca
os desafios de implementagdo em empresas com técnicos experientes, que podem resistir a
mudancgas nos processos estabelecidos.

Conclui-se que a adogao de uma cultura de melhoria continua e a implementagéo das
metodologias Lean poderao trazer beneficios significativos as empresas, com impacto direto
na produtividade e na satisfagdo dos clientes.

Palavras chave

Melhoria Continua, Lean Manufacturing, Ferramentas Lean, Oficina de Manutencao.



Implementation of Continuous Improvement Methodologies in
Industrial Production Processes - Case Study

Abstract

The aim of this dissertation was to apply Lean methodologies in a car maintenance workshop in
order to improve processes and reduce waste. The study was carried out at Carclasse Lisboa,
where the workflow was analysed and opportunities for improvement were identified. Through
direct observation and data analysis, it was possible to propose solutions based on Lean tools
such as visual management and process standardisation.

Based on the analysis, several improvements were proposed, including the development
of a parking management tool, which aims to improve the allocation of vehicles according to
the type of service and the duration of repairs. The tool makes it easier to organise vehicles,
assigning spaces closer together or further apart depending on the complexity of the job, thus
reducing movement time. Although it was not possible to implement the proposed solutions
during the study period, the analyses indicate a high potential for reducing waste and impro-
ving operational performance. The study also highlights the challenges of implementation in
companies with experienced technicians, who may resist changes to established processes.

It concludes that adopting a culture of continuous improvement and implementing Lean
methodologies could bring significant benefits to companies, with a direct impact on productivity
and customer satisfaction.

Key words

Continuous Improvement, Lean Manufacturing, Lean Tools, Maintenance Workshop.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Enquadramento

Ao longo dos anos, a satisfacao do cliente tem-se afirmado como um fator crucial para a sobre-
vivéncia e competitividade das empresas. Com as crescentes exigéncias do mercado, torna-se
imprescindivel a adogao de préaticas e metodologias que permitam dar uma resposta eficaz a
estes pedidos. A globalizagdo e o acesso facilitado a informagéo resultaram em consumido-
res mais exigentes e atentos a qualidade dos servigcos e produtos oferecidos. A metodologia
Lean Manufacturing surge como uma resposta eficaz a este desafio, oferecendo uma filosofia
focada na eliminagéo de desperdicios, maximizacao de valor e melhoria continua.

Inicialmente desenvolvida para a industria automével, a filosofia Lean expandiu-se para
diversos setores, inclusive o da manutencao automével, onde tem se mostrado uma ferra-
menta valiosa para melhoria de processos. A aplicagdo desta metodologia a uma oficina de
manutengao, como a Carclasse Lisboa, que presta servicos de manutencao e reparacao de
veiculos, assume particular relevancia no cenario de competicao atual, onde eficiéncia e qua-
lidade s&o imperativos. A implementacdo da melhoria continua, associadas a ferramentas
Lean, permite ndo apenas reduzir custos operacionais, como também melhorar a experiéncia
do cliente, oferecendo um servico mais rapido, preciso e de qualidade. Este trabalho de in-
vestigacdo centra-se na analise do fluxo de trabalho dentro da oficina da Jaguar e LandRover
(JLR) e na identificagdo de pontos criticos que podem ser alvo de melhoria, com o objetivo de
aumentar a eficiéncia e a qualidade do servico prestado.

1.2 Objetivos

O principal objetivo desta dissertacao é melhorar o fluxo de processos numa oficina de manu-
tencao e reparacao automével, aplicando metodologias Lean com foco na melhoria continua.
Para atingir este objetivo sera necessario realizar uma analise aprofundada dos processos
existentes, identificar os principais pontos criticos e propor solu¢gées baseadas nas ferramentas
Lean, de forma a eliminar desperdicios e melhorar a eficiéncia operacional. Adicionalmente,
pretende-se desenvolver uma ferramenta para facilitar a identificacdo do local exato das viatu-



ras no parque de estacionamento, bem como os seus dados e estado atual. Esta ferramenta
permitird melhorar a gestao do espaco e reduzir o tempo despendido na movimentagdo dos
veiculos. Como obijetivo final, é pertinente fazer uma comparagao entre as situagbes de pré-
implementacao e pos-implementacao, através de desvios relativos aos tempos de valor nao
acrescentado (valores previstos / valores cronometrados).

Assim como objetivos especificos estao:

+ Analise da situacao atual da oficina: Identificar os principais problemas e ineficiéncias
nos processos atuais, com base na observacgao direta e andlise de dados;

« Identificacao e analise critica dos problemas: Aplicar ferramentas de andlise de pro-
blemas para identificar as causas-raiz das ineficiéncias, com especial foco na gestao de
tempos improdutivos e desperdicios;

» Plano de propostas de melhoria: Elaborar um plano de agdo com base nas metodo-
logias Lean para mitigar os problemas identificados e melhorar o desempenho global da
oficina;

» Desenvolvimento de uma ferramenta de rastreamento de viaturas: Desenvolver uma
solucao que facilite o controlo e a localizacao das viaturas no parque de estacionamento,
otimizando o uso do espago disponivel e minimizando os tempos de espera e movimen-
tacao.;

+ Validacao e implementacao das oportunidades de melhoria identificadas: Avaliar o
impacto das melhorias propostas através da comparacao entre os tempos de processos
antes e depois da implementacdo das medidas, com foco na redug¢do dos tempos de
valor néo acrescentado.

1.3 Metodologia da Investigacao

O tema proposto para a dissertacdo "Implementacdo de Melhoria Continua em Processos
Industriais” foi desenvolvido num grupo do setor da manuteng¢do automovel - Carclasse Lisboa.
O tema em questao resulta da andlise de um caso de estudo aplicado ao servigo ap6s venda
com vista a aplicagédo de medidas que contribuam para a melhoria dos processos da oficina
de manutencao e reparacdo de viaturas, bem como uma redugdo do custo operacional das
mesmas.

A investigagdo envolveu uma analise detalhada dos processos produtivos da oficina,
recorrendo a observagdes diretas, mapeamento de processos e a utilizacdo de ferramentas
Lean. Durante a analise foi possivel identificar areas onde a aplicacdo de metodologias Lean
poderia contribuir para a melhoria do fluxo de trabalho e para a melhoria da qualidade do ser-
vico. A recolha de dados foi realizada através de observag¢des no terreno, entrevistas com
técnicos e analise de documentos operacionais da empresa.



1.4 Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacao esta dividida em seis capitulos, cada um com um papel fundamental
no desenvolvimento e compreensao do caso de estudo. O primeiro capitulo, de carater in-
trodutério, foca-se no enquadramento do tema, na motivagdo que propulsionou a pesquisa e
nos principais objetivos definidos para a analise deste caso de estudo. Este capitulo define o
contexto para o leitor, fornecendo um entendimento claro sobre a importancia e a relevancia
deste tema.

No capitulo 2, é apresentada a metodologia de trabalho utilizada, onde sdo detalhadas
as metodologias e técnicas aplicadas durante o processo de pesquisa. Este capitulo explora
também a revisdo bibliografica dos principais contetdos utilizados ao longo da andlise do
caso de estudo, e portanto é feita uma revisdo da literatura existente e contextualizagdo de
investigacao dentro da situagao atual dada como conhecida.

O capitulo 3 é dedicado a apresentacédo da empresa Carclasse, SA. Este capitulo inclui
uma andlise detalhada da histéria da empresa, a localizagdo das suas varias instalagoes,
as estruturas organizacionais e o layout da oficina. Neste capitulo é também realizada uma
analise critica do caso de estudo, identificando os problemas existentes que serdo abordados
nos capitulos seguintes.

No capitulo 4, sdo expostas as propostas de melhoria, através de metodologias Lean,
para o conjunto de problemas identificados no capitulo anterior. Cada proposta € detalhada,
justificando a sua importancia e de que forma pode contribuir para a resolugéo dos problemas
identificados, visando melhorar os processos e melhorar o desempenho da empresa.

O capitulo 5 é dedicado a implementacao das propostas de melhoria identificadas e vali-
dadas. Este capitulo descreve as acbes concretas tomadas, os recursos utilizados e os méto-
dos de implementagédo adotados. Além disso, para algumas das propostas sao apresentados
os resultados provisionais obtidos da sua aplicacao, permitindo assim comparar e avaliar a
eficacia de algumas propostas.

No sexto e ultimo capitulo, séo discutidas as principais conclusées sobre o estudo reali-
zado. Este capitulo oferece um resumo dos objetivos alcancados, as perspetivas para futuros
desenvolvimentos e propostas de melhoria continua. Também sao discutidas as limitagdes
encontradas durante o desenvolvimento do estudo, proporcionando uma visao critica sobre
os desafios enfrentados. Por fim, sdo apresentadas algumas consideracoées finais, refletindo
sobre a importancia do estudo e suas contribuicées para a area aplicada.






Capitulo 2
Revisao Bibliografica

Este capitulo engloba os principais conceitos, referéncias e conteudos cientificos que funda-
mentam o desenvolvimento desta dissertagcao. Inicia-se pela apresentacao e analise de alguns
estudos existentes sobre a aplicacdo do pensamento Lean e a melhoria continua em oficinas
de manutencéo e reparagao automével. Em seguida sdao apresentados conceitos relacionados
com o Lean Thinking, incluindo sua origem e definicdo, para além das ferramentas utilizadas
para apoio da andlise do estudo realizado.

2.1 Analise de artigos de melhoria continua em oficinas de manu-
tencao automovel

No setor da venda de automédveis os servigos apds venda (APV) contribuem cada vez mais
para a satisfagdo continua do cliente, bem como na fidelidade do cliente a marca e na recom-
pras de produtos [1]. No estudo de Devaraj et al. [2], que analisa os diferentes fatores que
influenciam a decisdo de recompra dos clientes, os autores concluem que tanto a qualidade
do veiculo como a qualidade do servigo APV prestado pelos concessionarios, podem impactar
a lealdade a marca e as intencdes de recompra. No entanto, apesar destes servicos poderem
gerar uma forte vantagem competitiva entre empresas do setor, a literatura disponivel sobre
gestao otimizada de servicos APV ainda é bastante limitada e pouco explorada. No contexto
da aplicacdo de metodologias Lean nas oficinas, foram realizadas pesquisas sobre a aplicabi-
lidade das mesmas e, consequentemente, da melhoria dos servigos. Arlinghaus e Knizkov [3]
conduziram um estudo sobre a implementacao de ferramentas Lean nos servicos de manuten-
cao e reparagao do setor automével, recolhendo dados de sete oficinas diferentes, localizadas
na Alemanha e identificando os principais problemas enfrentados neste setor.

A abordagem Lean aplicada aos servigos conhecida como "Lean Services", tornou-se
um campo distinto desde a criagdo do termo por Bowen e Youngdahl [4]. Os servigos podem
ser definidos como "um processo que consiste numa série de atividades mais ou menos intan-
giveis que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorrem em interagées entre o cliente e
0s empregados do servigo e/ou recursos fisicos e/ou sistemas do prestador de servigos, que
s&o fornecidos como solucées para os problemas do cliente” [5, p. 49].
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No estudo de Arlinghaus e Knizkov [3] foram identificados quatro principais problemas
comuns a maioria das oficinas analisadas:

+ Falta de capacidade técnica: a auséncia de conhecimentos especificos para lidar com
certos servigos que pode resultar em erros e retrabalho;

» Controlo de qualidade durante o servico: muitas oficinas ndo possuem um sistema de
controlo da qualidade padronizado ao longo dos processos de reparagao, realizando-se
apenas o controlo final, mais conhecido como teste de estrada, o que pode resultar em
defeitos e necessidade de retrabalho;

« Estimativa do trabalho necessario: é feita uma avaliagao inicial do veiculo, com base na
experiéncia do agente de servico, o que pode levar a erros na identificagdo de problemas,
exigindo mais tempo e trabalho do que o previsto inicialmente;

+ Falta de espago fisico de inventario e para veiculos prontos: a capacidade de armazenar
de forma adequada pecas e veiculos acabados € limitada, afetando a capacidade de
atender aos pedidos dos clientes e realizar os servigos de forma eficiente.

Atualmente muitas empresas de manutencao automovel enfrentam desafios na gestao
e controlo da qualidade do trabalho técnico. Isto pode ser consequéncia deste tipo de tare-
fas de gestao e monitorizacdo serem mais atribuidas a chefes ou a responsaveis de equipa,
que normalmente j4 se encontram sobrecarregados de trabalho ou ndo estio interessados
em desempenhar este tipo de fungdes. Esta falta de controlo pode ainda ser explicada pela
atribuicdo de uma carga de trabalho extremamente otimista, estabelecida pela marca do fabri-
cante, assumindo que todos os técnicos sao altamente qualificados ou que a oficina dispde de
todas as ferramentas necessarias [6]. Numa investigacdo sobre a disciplina laboral dos téc-
nicos durante a execucao de servicos de manutencao, feita por Maltsev e Repetsky [6], num
centro de manutencao automével da Russia, foi avaliada a eficiéncia do trabalho com o auxilio
do diagrama de esparguete. A pesquisa revelou que aproximadamente 20% do trabalho total
de manutencgao estava associado a operagdes com defeitos ou falhas.

Para ajudar as oficinas a resolverem os diversos desafios, tais como a redugédo do tempo
de espera, a diminuigcédo do retrabalho, a melhoria do uso de recursos e da qualidade dos servi-
¢os, podem ser aplicados principios do Lean Manufacturing adaptados ao setor dos servigos.

Segundo Arlinghaus e Knizkov [3] existem cinco principais conceitos Lean que podem ser
aplicados no setor dos servicos de manutencéao e reparacao de veiculos:

+ Identificar o valor: identificar o que o cliente valoriza, ou seja, entender as suas necessi-
dades e expectativas em relacdo aos servicos de manutencao/reparacao;

* Mapeamento do fluxo de valor: identificar o fluxo de valor, desde o momento que o cliente
agenda o servigo até a entrega final. Este mapeamento ajuda a identificar possiveis
desperdicios e bottlenecks durante o processo;



» Criacao de um fluxo continuo: visa na eliminagao ou reducao de interrupgdes no fluxo de
trabalho e dos tempos de espera. Isto pode ser alcancado através da organizacao dos
postos de trabalho e do uso de técnicas eficazes de sequenciamento de tarefas;

» Producao de acordo com o pedido: o pedido é feito conforme o que realmente se ne-
cessita, evitando stocks excessivos ou a falta de pecas. Isto possibilita um controlo mais
eficiente do inventario e um agendamento adequado dos servigos;

» Procura pela melhoria continua: Envolve a procura constante pela eliminagéo de desper-
dicios, a normalizagdo dos processos, a melhoria continua da qualidade e eficiéncia dos
servigos prestados.

2.2 Toyota Production System (TPS) e Lean Manufacturing

Os principios Lean tém origem na industria transformadora japonesa. O termo "Lean Manu-
facturing” originou em 1988 por John Krafcik, engenheiro de controlo de qualidade da Toyota
[7]. A adogao dos métodos Lean pela Toyota permitiu 2 empresa ultrapassar poténcias ameri-
canas como a Ford e a General Motors. Embora diferentes, tanto o sistema de produgdo em
massa quanto o sistema de produgédo Lean contribuiram significativamente para a industria
automovel e outras industrias. A producdao em massa foi amplamente utilizada por empresas
de quase todos os setores durante cerca de setenta e cinco anos. Em contraste, o Lean Manu-
facturing, desenvolvido mais tarde pela Toyota apds a Segunda Guerra Mundial, rapidamente
se disseminou globalmente [8].

Segundo Monden [9] o Toyota Production System (TPS) foca-se na melhoria da fluidez do
trabalho através da eliminacao de mura (irregularidades) no sistema, nao se limitando apenas
a reducao de residuos. Liker et al [10] afirmam que as técnicas da Toyota para melhorar o
fluxo incluem o nivelamento da producéo, a utilizacdo do kanban pelo sistema pull, e a caixa
heijunka, uma ferramenta de programagcao visual que proporciona um fluxo de produ¢ao mais
suave, como se encontra representado na Figura 2.1. A abordagem da Toyota exige um maior
empenho e persisténcia do que a simples aplicacao das ferramentas Lean, o que pode explicar
a sua falta de atratividade [11].
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Figura 2.1 TPS e os seus pilares. Adaptado de [12].

O Lean Manufacturing e o TPS podem ser vistos como principios relacionados cujo prin-
cipal objetivo é a reducao de custos através da eliminacao de desperdicios. O Lean Manu-
facturing pode ser considerado um processo de aprendizagem continua, onde cada passo se
baseia em ideias anteriores em vez de um quadro teoérico rigido. Ja o TPS centra-se na redu-
cao de trés tipos de desperdicio: muda (trabalho sem valor acrescentado), muri (sobrecarga)
e mura (irregularidades), para identificar sistematicamente as areas problematicas e aplicar as
ferramentas adequadas quando a perfeicdo ndo pode ser alcancada [13]. Os dois principais
pilares do TPS sao o just-in-time (JIT) e a autonomizacgao (Jidoka) [11].

2.2.1 A Importancia da Manutencao em Sistemas de Engenharia

A manutencao é um dos meios mais importantes e eficazes para manter a segurancga, a fi-
abilidade e a resiliéncia de um sistema de engenharia. De acordo com Cabral et al. [14], a
manutencgao é descrita "pela realizagao de reparagdes e recondicionamentos necessarios para
compensar a deterioracédo e os desgastes provocados pelo movimento relativo das pecas, pela
oxidagao ou perda de funcao dos equipamentos, materiais ou dos seus elementos protetores,
e pela tomada de decisbes relativas ao necessario investimento, seja pela sua reabilitagao
seja para o seu encaminhamento de fim de vida ou substituicdo por novo. A boa manutencao
consiste em assegurar todas estas operag¢des a um custo global otimizado.”

Assim distinguem-se dois tipos principais de manutencdo: corretiva e preventiva [15].
Cada tipo tem suas proprias caracteristicas e aplicagdes, contribuindo de diferentes maneiras
para a longevidade e eficiéncia dos sistemas de engenharia.

A manutencao corretiva consiste em repor um sistema nas suas condi¢des de funciona-
mento apds a ocorréncia de uma falha [16]. Este tipo de manutencao é geralmente realizado
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de forma imprevista, quando uma peg¢a ou componente do sistema falha e necessita de repa-
racdo ou substituicao imediata. As consequéncias de uma falha podem ser graves, afetando
significativamente a funcionalidade e a seguranca do sistema. No entanto, a manutengéo
corretiva é indispensavel para restabelecer o funcionamento do sistema o mais rapidamente
possivel apés uma falha. Exemplos de manutencao corretiva incluem a reparacdo de um motor
avariado ou a substituicdo de uma valvula defeituosa.

Para atenuar o impacto negativo de danos graves no sistema utiliza-se a manutencao
preventiva. Este método envolve agdes de inspegcao e manutengao realizadas de acordo com
um calendario planeado ou em intervalos especificos, com o objetivo de manter o sistema
num determinado estado de funcionamento e prevenir falhas [17]. A manutencao preventiva
€ proativa, permitindo que os problemas sejam identificados e resolvidos antes de causarem
falhas criticas. Exemplos de manutencgéo preventiva incluem a troca regular de 6leo de um
motor, a inspegao peridédica de equipamentos, ou a lubrificagdo de componentes mecanicos
para evitar o desgaste excessivo.

2.2.2 Manutencao Produtiva Total (TPM)

A Manutengéao Produtiva Total ou Total Productive Maintenance (TPM) é considerada uma
das ferramentas mais significativas utilizadas no Lean Manufacturing [18]. A TPM esta a ser
atualmente implementada, ou em fase de implementagdo, em varias empresas dos setores
automovel e ndo automovel, destacando-se pela sua versatilidade e eficacia. A TPM pode
ser utilizada como um meio sistematico para evitar perdas e aumentar a produtividade dos
dispositivos de fabrico. Este método envolve a aplicagdo estratégica dos principios da TPM,
com base na andlise das causas das falhas dos equipamentos e na proposta de melhorias
direcionadas [19]. A aplicacédo eficaz da TPM permite identificar problemas potenciais antes
que estes resultem em falhas criticas, assegurando uma operagao mais continua e eficiente.
Nas ultimas décadas, a abordagem da seguranca dos equipamentos de manutencao e fabrico
sofreu alteragdes significativas. Estas mudangas refletem uma maior énfase na prevencgao
de acidentes e na manutencdo de um ambiente de trabalho seguro, alinhando-se com os
principios da TPM que promovem a fiabilidade e a seguranga dos processos de produgao.

Esta evolucao foi influenciada principalmente pelo forte desenvolvimento do equipamento
tecnoldgico das empresas. Além disso, a pressado para melhorar processos € reduzir custos
também desempenhou um papel crucial nessa transformagé@o. A TPM procura atingir os se-
guintes objetivos: sem falhas e avarias, nenhum produto defeituoso, e sem acidentes. Estes
objetivos sdo atingidos através dos seus 8 pilares fundamentais [20], que constituem a base
da filosofia do sistema de manutengao TPM, conforme ilustrado na Figura 2.2. Uma dos princi-
pios centrais € o0 aumento da produtividade por meio do envolvimento de todos os funcionarios
na manutencao [21].
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Figura 2.2 Pilares do TPM. Adaptado de [22].

+ Manutencao auténoma: garante que os trabalhadores sejam instruido com os concei-
tos e técnicas basicas de manutengéo, como limpeza, lubrificagéo e inspegao, tarefas
que devem ser realizadas regularmente. Dessa forma, a responsabilidade pela preser-
vagao das condi¢gdes dos equipamentos é transferida para os técnicos, promovendo o
desenvolvimento do sentido de pertenca pelos equipamentos utilizados. Esta transferén-
cia de responsabilidade permite que os técnicos de manutencao dediguem mais tempo
na resolucdo de problemas atuais e no desenvolvimento e planeamento de estratégias
de manutencao mais eficientes.

+ Manutencao preventiva/planeada: o objetivo central deste pilar € o alcance de zero fa-
Ihas, resultando numa melhoria significativa da eficiéncia dos equipamentos. Essa abor-
dagem desenvolve uma estratégia proativa de manutengao, substituindo a tradicional
reativa. A manutencao reativa é aplicada a equipamentos cuja indisponibilidade cumpre
duas condigdes: ndo causar perdas relevantes e ter baixos custos de manutengédo. No
entanto, essa estratégia pode aumentar riscos evitaveis, pois intervém apenas em res-
posta a falhas reais [22]. A estratégia proativa, por outro lado, visa prevenir a ocorréncia
de avarias atraves de tarefas de avaliacao e monitorizagao do estado dos equipamentos.
As reparagoes sao realizadas, se necessario, para repor as condicées do equipamento,
mesmo que este ainda ndo tenha falhado.

« Manutencao focada: utiliza ferramentas destinadas a melhorar a eficacia global dos
equipamentos, processos e areas de produgado, com o objetivo da eliminagao total do
desperdicio. Esta abordagem procura reduzir perdas e alcancgar zero falhas, zero defeitos
e zero desperdicios no funcionamento dos equipamentos [23].
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» Gestao da qualidade do processo: tem como objetivo prevenir defeitos causados pelo
equipamento, visando alcancar zero defeitos. De acordo com Suzuki [23], as condicbes
dos componentes do equipamento influenciam as caracteristicas do produto, embora ou-
tros fatores como recursos humanos, materiais € métodos também sejam importantes.
Para implementar a gestdo da qualidade na manutengédo de forma eficiente, € essen-
cial identificar os fatores que afetam a qualidade, as suas interacdes e os defeitos que
causam. Este passo € especialmente crucial em processos altamente dependentes de
equipamentos. Ao identificar os defeitos causados pelos equipamentos, podemos deter-
minar os componentes responsaveis e planear a substituicao preventiva, evitando assim
a ocorréncia de defeitos [23].

» Educacao e formacao: este pilar tem como objetivo capacitar os trabalhadores para
a aplicagdo da metodologia TPM de maneira eficaz. A preparagao do fator humano é
essencial para garantir a eficacia do TPM. O processo de formacao e treino deve ser
dindmico e evolutivo, acompanhando a propria natureza da metodologia TPM. Somente
através duma aprendizagem continua € possivel que os funciondrios estejam intima-
mente conectados com seus equipamentos, encarregando-se dos mesmos conforme
todos os requisitos necessarios [23].

+ Seguranca e sucesso sustentado: o objetivo deste pilar é criar um ambiente de traba-
lho seguro, alcangando zero acidentes, zero danos a saude e zero incidentes. contribui
para organizar o local de trabalho, eliminando riscos a seguranca dos trabalhadores. As
melhorias nos equipamentos permitem a implementacao de protecbes adicionais que
aumentam a sua segurang¢a. Em relagdo a protegcao ambiental, o objetivo € minimizar o
impacto das manutencdes através da reciclagem, da eliminacio segura de residuos e da
reducao do consumo de energia [23].

« Trabalho administrativo: os gestores utilizam os dados obtidos nos pilares anteriores
e compartilham os seus resultados com 0s executivos e os departamentos de trabalho.
Isso também implica a introducao dos principios da TPM na administragao.

» Gestao da melhoria: a gestdo da melhoria baseia-se nos conhecimentos adquiridos
com os processos de melhoria e manutencao dos equipamentos. O foco é maximizar
a eficacia global do equipamento ao longo da sua vida Gtil e melhorar o desempenho,
eliminando completamente as perdas [23]. Este pilar inclui atividades de planeamento
na aquisicdo ou construcao de equipamentos, destacando a importancia de garantir a
alta fiabilidade, durabilidade, economia, seguranca e baixos tempos de setup.

A manutencao em si € vista pelas empresas como um processo que nao gera lucro e, por
isso, a TPM é considerada a ferramenta mais dificil do Lean Manufacturing. A sua aplicacéo
pode demorar muitos anos, no entanto acaba por compensar, tanto na producdo/manutengao
como na motivagao e moral dos trabalhadores [20].

11



2.3 Lean Thinking

O conceito de Lean thinking pode ser caracterizado pela sistematica eliminacao do desperdicio
€ a criacao de valor, tendo como base deste conceito a maximizacao do valor para o cliente, a
medida que se minimiza o desperdicio [24][25]. Esta filosofia pretende criar mais valor para o
cliente, com menos recursos [25].

James Womack e Daniel Jones, reconhecidos como autoridades em conhecimento, treino
e seminarios sobre a filosofia Lean, fundaram o Lean Enterprise Institute (LEI) em 1997, uma
organizacao sem fins lucrativos é dedicada ao avanco do pensamento Lean e as suas praticas
[25][26]. Esta filosofia alcangou uma enorme reputagdo mundial, sendo, atualmente, aplicada
em todas as areas de atividade econémica, desde organizacdes com fins lucrativos até o setor
publico [24].

2.3.1 Os 5 Principios do Lean Thinking

A filosofia Lean propagou-se e evoluiu para cinco principios fundamentais sequenciais, iden-
tificados por Womack e Jones, conforme ilustrado na Figura 2.3.Estes principios podem ser
utilizados como um guia para a implementacao da filosofia Lean [24][25][27]:

 Valor;

» Mapeamento da cadeia de valor;

Criar um fluxo de trabalho continuo;
 Criar um sistema Pull;

» Procura pela perfeicao.

1. Valor: o primeiro passo consiste na criagao de valor, ou seja,no desenvolvimento de um
produto ou servigo que um cliente deseje e esteja disposto a pagar. Segundo Womack e
Jones [29], o valor é definido exclusivamente pelo cliente final, sendo a fase mais critica
do Lean Thinking. Este valor apenas é realmente significativo quando se refere a um
produto ou servigo especifico que atenda as necessidades do cliente, no momento certo
e a um preco especifico.

2. Cadeia de valor: analisar a cadeia de valor envolve compreender todas as atividades ne-
cessarias a producao de um produto ou a realizagao de um servico, desde o fornecedor
até ao cliente final. Esta analise visa melhorar o processo, identificando atividades que
agregam valor, atividades necessarias (mesmo que nao agreguem valor) e atividades
que nao agregam valor nem sao essenciais [30].
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5 Principios
Lean
Thinking

Figura 2.3 Cinco principios do Lean Thinking. Adaptado de [28].

3. Fluxo de trabalho continuo: este principio requer a execucéo continua de atividades
que agregam valor, seguindo um fluxo continuo desde o inicio até o final da produgao.
Implementar o "one piece flow" significa minimizar tempos de espera, a inatividade e os
desperdicios entre as etapas do processo [29].

4. Sistema Pull: a producao baseada no sistema pull consiste em atender ao desejo do
cliente somente quando solicitado, ou seja, produzir apenas quando ha uma ordem de
compra. Este método facilita a entrega just-in-time, eliminando a necessidade de pro-
ducao antecipada e stock de materiais [25]. Como mencionado por James Womack e
Daniel Jones [8] “You can let the customer pull the product from you as needed rather
than pushing products, often unwanted, onto the customer”.

5. Procura pela perfeicao: este principio envolve a implementacao do Lean Thinking e a
procura constante pela melhoria na cultura organizacional. Considera-se que o sistema
Lean foi implementado quando as etapas anteriores estdo concluidas. Adicionalmente,
€ importante destacar que o sistema nao é isolado nem estéatico, o que pode resultar
no surgimento de problemas durante a aplicagdo dos principios [27]. O conceito de
perfeicdo surge na medida em que existem infinitas oportunidades de melhoria, como a
reducao sistematica de desperdicios. Este ciclo continuo de melhoria € conhecido por
Kaizen, onde se pretende reduzir/eliminar o esforgo, tempo, custos e todas as outras
fontes de desperdicio. Deste modo, este sistema requer esforco e vigilancia constantes
para atingir o objetivo [25]. Além disso, deve-se assegurar que todos os funcionérios, de
todas as areas, estao envolvidos na melhoria continua do processo.
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2.3.2 Beneficios e limitacdes da aplicacao do Lean Thinking

O Lean Thinking oferece beneficios como maior eficiéncia, qualidade e flexibilidade nas orga-
nizagdes. O seu principal objetivo € eliminar desperdicios (muda) nos processos, reduzindo
tempo, recursos, espago e esforco humano necessérios para a produgao [31]. Além disso,
promove a melhoria continua (kaizen), incentivando todos os niveis da organizagao a procurar
melhorias constantes, permitindo rapida adaptagédo as mudangas do mercado e as necessida-
des dos clientes [32].

Com foco no cliente o Lean alinha os processos para responder as suas necessidades
de forma eficiente, aumentando a satisfagéo [8]. Também proporciona maior flexibilidade e
agilidade em contextos competitivos e dinamicos [33]. O envolvimento dos colaboradores na
resolugéo de problemas melhora a moral, fomenta a colaborag¢éo e inovagao, e reduz custos
operacionais, incluindo espaco, inventario e tempos de ciclo de [31][32][33].

Apesar dos inumeros beneficios o Lean Thinking apresenta algumas limitagdes e desa-
fios que devem ser considerados pelas organizagdes. Dar énfase a padronizacédo e a elimi-
nacao de variacbes pode, em alguns casos, limitar a criatividade e a inovagdo dos colabora-
dores. Excessiva padronizagao pode levar a um ambiente de trabalho rigido e pouco flexivel
[33]. Além disso, a implementagédo do Lean requer uma mudanga cultural significativa, o que
pode ser um desafio para muitas organizacées. Requer o compromisso de todos os niveis
da organizacao e pode enfrentar resisténcia, especialmente se os colaboradores nao estive-
rem totalmente envolvidos no processo ou de colaboradores com muita experiéncia [33]. Em
alguns casos o foco no aprimoramento dos processos internos pode desviar a atengdo das
necessidades do mercado e dos clientes. E crucial equilibrar a eficiéncia interna com a agili-
dade para responder as mudancas externas [13]. Outro ponto a considerar é que os beneficios
do Lean Thinking geralmente sdo percebidos a longo prazo, o que pode ser um desincentivo
para organizagdes que procuram melhorias rapidas e resultados imediatos. A paciéncia e o
compromisso com a melhoria continua séo essenciais para "colher os frutos” do Lean [32]. A
eficacia do Lean depende fortemente do envolvimento e da capacitacdo dos colaboradores.
Se a formacao e o desenvolvimento continuo nao forem prioritarios, a implementacao do Lean
pode falhar ou ndo atingir o seu potencial maximo [31]. Finalmente a transicao para uma or-
ganizacao Lean pode ser complexa e requer uma gestao eficaz da mudanca. Sem um plano
de mudancga bem estruturado, incluindo comunicacao clara e envolvimento ativo dos lideres, a
implementacao do Lean pode enfrentar varios obstaculos [33].

2.4 Identificacao do desperdicio

Uma vez que os fundamentos do Lean tiveram origem no TPS, a linguagem geral dos concei-
tos e ferramentas Lean contém algumas palavras japonesas. A gestdo empresarial japonesa
destaca as seguintes técnicas e ferramentas de identificacdo de desperdicios: os trés MUs, os
5M + Q + S, o fluxo de operacdes e os sete desperdicios, de acordo com Ohno [13].
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2.4.1 Ostrés MUs

O desperdicio no Lean pode ser dividido em trés grandes tipos [34], ilustrados na Figura 2.4:

MUDA MURA MURI

Desperdicio Irregularidades Sobrecarga

@, @=l -

Figura 2.4 Tipos de Desperdicio: Muda, Mura e Muri. Adaptado de [35].

» muda (desperdicio): tudo o que nao acrescenta valor é desperdicio e, como tal, deve ser
reduzido ou eliminado. Posto numa outra perspetiva, o desperdicio refere-se a todas as
componentes do produto e/ou servigo que o cliente ndo esté disposto a pagar;

* mura (irregularidades ou inconsisténcias): é reduzido pela padronizacado do trabalho
(garantindo que todos seguem 0 mesmo procedimento, 0S Processos passam a ser mais
previsiveis, estaveis e controlaveis);

» muri (excesso ou insuficiéncia): é evitado através da adocgao do sistema JIT (just-in-
time) procurando fazer apenas o necessario e quando pedido. Este é aplicado através
do sistema pull.

2.4.2 Os 5M + Q + S (men, machines, materials, management, method, quality
e safety)

Outra forma de pensar nos desperdicios € analisar as area onde estes podem ocorrer, como
€ esquematizado na Figura 2.5.
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- - Reunides .
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- Lotes grandes \ ---------------------------- Produzir defeitos
- Stocks T Erros
- Transportes Inspegbes
- Falta de uniformizacéo Controlos de Qualidade
/ . J
Seguranca (Safety)
- Acidentes
- Layouts perigosos

Figura 2.5 llustragdo dos Os 5M + Q + S. Adaptado de [34].

2.4.3 Os sete desperdicios

As sete categorias de desperdicios mais conhecidas foram identificadas por Taiichi Ohno
(1912-90) e shigeo Shingo (1909-90) no decorrer do Toyota Production System (TPS), apre-
sentadas a seguir [13]:

« Excesso de Producao: Esta é a mais penalizante das sete categorias, sendo que a so-
breproducao ocorre geralmente quando o produto da industria é produzido mais do que é
procurado, o que pode afetar o sistema total [36]. O fabrico de produtos com antecedén-
cia ou com excesso de procura leva a ocupacao desnecessaria de recursos, aumento
de stocks, consumo de material e energia, sem que iSso represente necessariamente
retorno financeiro para a empresa ou a auséncia de flexibilidade no planeamento e na
programacao [34];

Esperas: Refere-se ao tempo que as pessoas ou 0s equipamentos perdem sempre que
estdo a espera de algo [34]. A espera € uma consequéncia de uma ma sincronizagao
entre as fases do processo ou de uma ma preparacdo. A espera por pecas, material,
ferramentas, instru¢des, ou outros pode ser causada por uma falta de normas sobre os
locais de armazenamento, levando a deslocagbes desnecessarias a procura de algo.
Além disso, sempre que o produto ndo esta em movimento ou a ser processado, ocorre
o desperdicio de espera. Esta pode derivar pelo fluxo de materiais ser fraco, os ciclos
de producao serem demasiado longos ou se as distancias entre os centros de trabalho
forem demasiado grandes [37].

« Transporte e movimentagcoes: Transporte € qualquer movimentagéao ou transferéncia
de materiais, partes montadas, pecas acabadas, de um sitio para outro, sendo conside-
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rada uma despesa de valor ndo acrescentado (VNA) [34]. A deslocacdo e o manusea-
mento excessivos podem causar danos e originar deterioracao da qualidade do produto.
As maquinas de movimentacao dos materiais resultam também num custo organizacio-
nal que nao acrescenta qualquer valor para o cliente [37]. Nao é realista eliminar todas
as transferéncias de materiais, mas sim reduzir as distancias das movimentacdoes [34].

» Desperdicio do processo: Os desperdicios do processo referem-se a operacdes e/ou
a processos que nao sao necessarios. Um aumento de defeitos pode ser consequéncia
de operagoes ou processos incorretos. A falta de treino ou padronizagao pode também
provocar desperdicios no processo. Todos 0s processos geram perdas, contudo estas
devem ser reduzidas ao maximo. Isto pode ser alcangado através de esforgos de auto-
matizacéo, de formacao dos colaboradores, ou ainda, pela substituicdo dos processos
por outros mais eficientes [34].

« Stocks/Inventario: Os stocks denunciam a presenca de materiais retidos por um deter-
minado tempo, dentro ou fora da fabrica. Além dos aspetos relacionados com os custos,
0s stocks excessivos geram desperdicios de tempo na procura das referéncias do pro-
duto [38].

» Defeitos: A definicao de desperdicio inclui os defeitos ou problemas de qualidade. Os
erros humanos criam defeitos que consequentemente aumentam todos os custos asso-
ciados, como os custos de inspecao, de resposta as reclamagdes do cliente e ainda de
retrabalho no produto [34]. Os defeitos podem passar despercebidos na passagem de
um processo para o outro [38].

» Trabalho desnecessario: Refere-se ao movimento que nao é realmente necessario
para executar as operagdes. Pode originar de desmotivacdo de pessoas, 0 incorreto
layout de trabalho, a instabilidade das operacoes, a falta de formacao e treino dos cola-
boradores, ou de operacdes isoladas.

2.5 Ferramentas Lean

2.5.1 Poke Yoke

Poke yoke, em traducao literal, significa "evitar (yoke) erros (poka)". Este termo de origem
japonesa refere-se a um "conjunto de técnicas e mecanismos que permitem prevenir, detetar
e eliminar anomalias num processo, podendo ser aplicados tanto a qualidade produtiva como
a seguranca dos trabalhadores"[39]. O método Poka Yoke foi idealizado e implementado pela
primeira vez por Shigeo Shingo em 1961, quando este era engenheiro da Toyota Motor Cor-
poration. A implementacdo do Poka Yoke pode ser essencial para assegurar processos mais
eficientes e seguros. Contudo, para entender este método, € importante distinguir os diferentes
tipos de erros que podem ocorrer durante a producao e como estes se diferenciam de defeitos.
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Ao falar de erro surge um termo muito semelhante, "defeito", mas que tem conceitos

diferentes. Assim o erro pode ter varias origens [39]:

Origem Humana: podem ser causados por fatores como fadiga, negligéncia ou uma
sequéncia incorreta de processos. Embora os seres humanos possam cometer erros,
também tém a capacidade de reduzir a frequéncia desses erros. Uma forma eficaz de
combater erros de origem humana é através da formacao e de treino continuo dos téc-
nicos. Apesar de nao eliminar completamente os erros, esta abordagem é fundamental
para minimiza-los.

Origem Material: relacionam-se com a inadequacao de um determinado material a ser
utilizado num processo especifico. A causa primaria deste tipo de erro pode dever-se ao
fornecedor do material, frequentemente decorrente de um erro humano inicial. Integrar o
fornecedor no processo produtivo é uma estratégia eficaz para diminuir este tipo de erro.

Origem Maquina: ocorrem geralmente quando uma maquina é utilizada além da sua
capacidade operacional. A manutengao inadequada das ferramentas ou a programagao
incorreta da maquina sao as principais causas. Para prevenir erros de origem da maquina
uma estratégia de manutencao preventiva é fundamental.

Origem Método: manifesta-se quando as operagdes nao sao padronizadas, ou seja,
cada operador realiza a operacdo da maneira que considera mais conveniente. Para
evitar erros deste tipo, a implementagdo de procedimentos padrdo que incentivem os
técnicos a realizarem as operacdes corretamente é uma boa estratégia.

Origem Informativa: associam-se a falhas no fluxo de informagéo, resultando de omis-
sbes ou da inexisténcia de comunicacdo adequada. Para combater esses erros, varias
ferramentas da metodologia Lean, como Kanbans ou check-lists, podem ser incorpora-
das.

O conceito de "defeito" pode ser definido como a consequéncia natural dos erros. Isto

significa que os erros se transformam em defeitos se ndo houver um feedback que os corrija

e elimine. A produgao de pegas defeituosas esta associada a varios custos, incluindo custos

de inspecao, respostas as reclamacgdes dos clientes e custos de retrabalho [24].

A metodologia Poka- Yoke, juntamente com os dispositivos a ela associados, € uma forma

eficaz de impedir que os erros cometidos durante o processo se transformem em defeitos,

evitando assim o desperdicio e tarefas desnecessarias. Além da aplicacao do Poka-Yoke, um

fluxo continuo de trabalho, apoiado na técnica Just-In-Time, é igualmente eficaz na eliminacao

ou reducao da produgao de componentes defeituosos. Esta abordagem incentiva a inexistén-

cia de stocks que possam camuflar problemas, evitando a producao de defeitos, como ilustrado

no esquema da Figura 2.6.
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[ ERROS ] [ DEFEITOS ]

- Mecanismos Poka-Yoke
- Evitar stock de prevencao

- Detecgao dos erros em tempo util

- )

Figura 2.6 Estratégias de impedimento de evolugao de erros para defeitos. Adaptado de [39].

Métodos de Inspecéao de Defeitos

O engenheiro japonés Shingo [40] identificou trés métodos de inspecao de defeitos, que séo
apresentados a seguir:

Operagao 1

Inspecao por Julgamento: este tipo de inspe-

cao permite descobrir eventuais defeitos pro-
dutivos no final do processo. Apds a realizagao
de todas as operacbes, o produto final € ins-
pecionado para determinar se € defeituoso ou
ndo. Este processo encontra-se representado Inspegéo
esquematicamente na Figura 2.7, sendo que a
se a pega for defeituosa, uma vez que a ins- —
pecao é feita no final, este defeito apenas sera T

oK! Defeituoso

identificado no fim de todo o processo. A inspe-

¢ao por julgamento é caracteristica de métodos
Figura 2.7 Esquema de inspeg¢ao por julgamento.

produtivos menos recentes.
Adaptado de [39].

Dado que a inspecao é feita apenas no produto final, acarreta varias desvantagens, tais
como custos de reprocessamento, custos de inconformidades do processo produtivo e pouca
ou nenhuma informagao sobre a operagédo que originou o defeito.

Este método de inspecao apresenta varias vantagens em comparagao ao anterior, pois
possibilita identificar a operacao responsavel pelo defeito e reduz o tempo de reprocessa-
mento. No entanto, ele acarreta um aumento nos custos de inspecao, devido a necessidade
de mais técnicos ou equipamentos para realizar as diferentes tarefas de inspegéo, e prolonga
o tempo de espera entre as operagdes, ja que € necessario aguardar a confirmagao de que a
operacao anterior produziu pecas de qualidade satisfatoria.

Inspecao na fonte: a inspegao na fonte, apresentada por Shingo [40], permite a elimi-
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Operagao 1

Inspecéao 1

Operagéo 2

Inspegéao 2

Defeituoso

Figura 2.8 Esquema de inspegao sucessiva.
Adaptado de [39].

Inspecao sucessiva: este tipo de inspecao
permite a reducao de defeitos, pois utiliza ins-
pecdes intermédias entre as operagdes do pro-
cesso. Caso exista uma peca defeituosa numa
fase intermédia, esta ja ndo sera utilizada na
operacdo seguinte, conforme esquematizado
na Figura 2.8. O processo de inspecao suces-
siva ilustrado na Figura 2.8 remove pecas de-
feituosas durante o processo. Na primeira ins-
pecdo, uma nao conformidade é identificada,
evitando que a peca com defeito avance para
a operagéo 2.

nagao de defeitos no processo produtivo utilizando dispositivos Poka-Yoke, que garantem a

correta execucao das operacgdes. Esse processo esta esquematizado na Figura 2.9

Operagéao 1 | Dispositivo Poke-Yoke

me-

OK!

Operacéao 2 |

OK!

Figura 2.9 Esquema de inspeg¢ao na fonte. Adaptado de [39].

Este processo de inspecao apresenta vantagens significativas em relacdo aos métodos

anteriores. Com o método de inspecao na fonte, ha apenas uma possibilidade de montagem,

garantindo que esta seja realizada corretamente. Dessa forma, evita-se a producao de pecas

defeituosas, eliminando a necessidade de inspecao posterior e reduzindo o nimero de etapas

do processo produtivo. Outra vantagem notavel € que os dispositivos Poka- Yoke sao de baixo

custo, ndo representando um investimento elevado para sua implementagéo.

2.5.2 Diagrama de causa-efeito (Diagrama de Ishiwaka)

Esta é uma das ferramentas mais eficazes e mais utilizadas nas agées de melhoria de qua-

lidade. Assim, o Diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa-efeito

ou diagrama espinha de peixe, € uma ferramenta utilizada para identificar, organizar e repre-
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sentar graficamente as causas possiveis de um problema ou uma caracteristica de qualidade

Grupo de Grupo de
causas 1 causas 2

Causa 1.1 Causa 2.1

especifica [41].

Causa 1.2

Causa1.3
Problema

(Efeitos)

Causa 3.1 Causa 4.1

Causa 3.2 Causa4.2

Causa 3.3 Causa 4.3
Grupo de Grupo de
causas 3 causas 4

Figura 2.10 Fase de desenvolvimento do Diagrama de Ishikawa. Adaptado de [41].

Este tipo de diagrama ajuda as equipas a pensar de forma sistematica sobre as causas de
um problema e é especialmente util no contexto da melhoria continua de processos e controlo
de qualidade [41]. O diagrama tem a forma de um peixe, como ¢ ilustrado na Figura 2.10, onde
o problema ou efeito a ser analisado é colocado na "cabeg¢a"do peixe, € as causas principais
sdo representadas como "espinhas"que se ramificam da "espinha dorsal"do diagrama. As
categorias principais de causas sao geralmente agrupadas em: maquina, método, material,
mao-de-obra, meio ambiente e medi¢cao, mas podem variar conforme o contexto.

2.5.3 PDCA - Plan, Do, Check, Act

O ciclo PDCA (Plan - Do - Check - Act), também conhecido por Ciclo de Deming ou Ciclo de
Shewhart, foi divulgado por Edwards Deming, especialista americano na gestao da qualidade
na década de 1950. Deming foi influenciado pelo trabalho de Walter A. Shewhart, que de-
senvolveu o conceito na década de 1930 [42]. Criado para promover a melhoria continua em
processos industriais e de negécios, o PDCA tem o principal objetivo de melhorar a qualidade
e a eficiéncia.

Etapas principais do PDCA

Deming desenvolveu o ciclo PDCA como uma resolugao repetitiva de problemas divida em
quatro etapas principais [43], representadas na Figura 2.11:
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Figura 2.11 Esquema representativo da ferramenta PDCA. Adaptado de [44].

1. Planear (Plan): Esta etapa envolve a definicdo dos objetivos e a formulagdo de um plano
de acdo para alcancgar os resultados desejados. E essencial identificar os problemas,
analisar as causas e elaborar estratégias para solucionar 0s mesmos;

2. Executar (Do): Consiste na implementagéo do plano conforme o planeado. Durante esta
fase, é crucial executar as agbes propostas e recolher os dados relevantes para uma
avaliacao posterior.

3. Verificar (Check): Nesta etapa, os resultados das acdes implementadas sao monitori-
zados e comparados com 0s objetivos estabelecidos. A analise dos dados recolhidos
permite avaliar a eficacia das agdes e identificar areas de melhoria.

4. Agir (Act): Com base na analise da etapa de verificagéo, sdo tomadas agdes corretivas
para melhorar os processos. Se 0s objetivos foram atingidos, o processo é normalizado;
caso contrario, novas estratégias serdo desenvolvidas e o ciclo recomeca.

O PDCA apresenta varios pontos fortes, como proporcionar a melhoria continua, a redu-
cao de defeitos, e a eliminagdo de desperdicios nos processos, resultando num aumento de
qualidade e produtividade. A flexibilidade do método permite a sua aplicacdo em diferentes
areas para além da produc¢do, como nos servigos, na saude e em projetos de construgdo. No
entanto, o PDCA também possui desvantagens, como a necessidade de um forte comprome-
timento e disciplina de todas as partes envolvidas para ser bem-sucedido. A implementacao
pode ser demorada, especialmente nas fases iniciais, e depende da analise dos dados recolhi-
dos, o que se pode tornar um desafio para algumas organizagdes. Além disso, existe o risco de
o ciclo se tornar burocrético, levando a estagnacao caso a situagéo nao seja adequadamente
monitorizada.
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2.5.4 Gestao Visual

Desde o inicio, e especialmente apo6s a disseminagao da filosofia Lean, a gestao visual tem-se
revelado importante, uma vez que utiliza meios rapidos e simples que permitem a todos os
envolvidos conhecer o estado atual da situacao e colaborar com a organizagéo [45],[46],[47].

A gestao visual € uma pratica de visualizacdo da informacao e/ou exibicao de requisitos
para definir dire¢coes [48] muito utilizada na industria e que, atualmente, tem vindo a abranger
alguma areas de negocio, que antigamente nao eram muito usadas [49]. Fornecer as informa-
cOes certas as pessoas certas, no tempo certo € uma das variaveis que promove o0 aumento do
rendimento da organizacgao [48],[50]. Essas informagbes podem ser placas, linhas, etiquetas
ou um codigo de cores que "eliminam o adivinhar”, a procurar e a acumulagao de informacoes
ou de material [51].

Para a sustentacdo da gestéo visual, recorre-se a certas ferramentas que auxiliam os
técnicos na execucao das tarefas e na verificacdo da existéncia de anomalias num processo.
Existem dois tipos de ferramentas [48]:

+ Ferramentas de entendimento dos processos - ferramentas vocacionadas para uma
melhor interpretagdo dos processos. Exemplo: Value Stream Mapping (VSM), Flow
Charts ou A3;

» Ferramentas de desempenho dos processos - ferramentas relacionadas com o fe-
edback do desempenho do processos, controlo da eficiéncia e eficacia dos processos.
Exemplo: Kanban, quadro dos KPI's ou Andon lights.

Certos autores defendem que a gestao visual € a base da melhoria continua [50], promo-
vendo o envolvimento de todos os técnicos nas atividades de gestao e a melhoria da qualidade
nos processos. Isto apenas € alcangado quando a informagdo consegue ser transmitida de
forma clara e sucinta, facilitando a compreensao por todos. A gestéo visual é uma etapa ini-
cial fundamental para o standard work [52] onde pequenos pormenores, como a colocagao de
imagens representativas de uma certa tarefa, permitem que os técnicos se lembrem de fazer
o trabalho sempre da mesma forma (padronizagao) [51].

Alguns dos beneficios que resultam da implementacao da gestao visual sao [48]:

* menos tempo necessario para entender a informacao;
» melhor percecao das anomalias, instalagao de dispositivos/sinalizagéo;
* velocidade, os problemas sdo destacados e eliminados rapidamente;
* envolvimento de todos, promovendo a melhoria continua;
* uniformizagdo, manter os processos atualizados com 0s avang¢os que ocorrem.
Parry e Turner [53] defendem que a gestao visual deve ser mantida o mais simples possivel, e

apenas deve ser exibida informacao que acrescente valor a gestao dos processos.
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2.5.5 Standard Work

Womack e Jones [31] definiram o Standard Work, em portugués, a uniformizacdo ou padro-
nizacdo dos processos, como uma segmentacdo de operacdes de trabalho, constituida pelo
takt-time ou tempo de ciclo, para uma quantidade minima de stock e sequéncia de operacgdes.
Ao serem criadas e estabelecidas normas e métodos simplificados de trabalho, o operador
consegue sistematicamente obter os resultados esperados, através dos desvios apresentados
nas variagoes das folhas de trabalho normalizado [32].

A normalizagdo dos processos esta diretamente relacionada com o Toyota Production
System (TPS), pois é considerada como uma das bases da melhoria continua.

No dia-a-dia das empresas por vezes é dificil alcancar consisténcia nas tarefas devido as
diferentes formas que cada colaborador tem de executar um trabalho. Uma forma de evitar esta
situacao é documentando a forma de trabalhar do colaborador mais eficiente e transmiti-la a
toda a empresa. Quando se conseguir que todos trabalhem da mesma forma, sera notéria uma
diminuigcdo da variagao dos processos € um aumento da qualidade dos produtos e servigos.
[54].

Esta ferramenta traz inUmeras vantagens, tanto para a empresa como para o operador,
descritas na Figura 2.12:

e Menor variabilidade,
redugéo de desperdicios
e de custos

e Aumento da qualidade e
lead times mais curtos e
previsiveis

* Maior facilidade na
obtengao da certificagao
ISO

* Maior facilidade na
aprendizagem de novas
operagoes

* Maior facilidade na
mudancga de posto de
trabalho

* Maior facilidade na
percegao de problemas e
na contribuigdo de ideias
de melhoria

Figura 2.12 Beneficios do Standard Work. Adaptado de [55].



2.5.6 5W+2H

Com a necessidade que as empresas tem para elaborar um plano de agao para a imple-
mentacao das melhorias sugeridas, destaca-se a ferramenta 5W+2H. Keathley e Owens [56]
ressaltam que esta ferramenta é excelente para estruturar uma sessao de brainstorming, onde
um problema é analisado exaustivamente com diferentes pontos de vista, e onde é possivel
posteriormente recolher toda a informagéo neste formato, evitando assim perdas de informa-
céo.

Esta ferramenta vem solucionar com precisao os planos que sao delineados no decorrer
do processo, apresentando os planos de agao para os problemas identificados em questéo, e
explorando a melhor forma de os solucionar[57], através das seguintes questdes [58], repre-
sentadas no esquema da Figura 2.13:

What Why Who Where When How How Much
O que Porqué Quem Onde Quando Como Quando
Acao, Justificativa, . Custo,
. . . Prazo, Procedimentos, . i
problema, explicacao, Responsavel Local investimentos
. A cronograma etapas
desafio motivo

Figura 2.13 Imagem representativa do modelo 5W2H. Adaptado de [58].

1. What (O que?) — O que sera desenvolvido;

2. Why (Porqué?) — Porque deve ser executado;

3. Who (Quem?) — Quem sera o responsavel pela execugao;

4. Where (Onde?) — Onde é desenvolvido o problema/agao/desafio;
5. When (Quando?) — Quando deve ser executado;

6. How (Como?) — Como deve ser conduzido;

7. How much (Quanto?) — Quando custara para executar.

2.5.7 Indicadores chave de desempenho

Qualquer organizacao tem a necessidade de medir o seu desempenho através de métricas e
indicadores, que possibilitem analisar o sucesso com que 0s seus objetivos estao a ser atingi-
dos ou implementar medidas corretivas numa perspetiva de melhoria continua [59]. Assim os
Indicadores Chave de Desempenho ou Key Performance Indicators (KPI's) sdo um conjunto
de indicadores escolhidos para refletir o desempenho de uma empresa e 0 seu progresso,
de modo a analisar e controlar o processo pretendido [60]. Sao utilizadas com o objetivo de
avaliar se as metas definidas estao a ser alcancadas, com a funcéo de controlo dos aspetos
criticos relacionados com o sucesso atual e com o futuro da organizacdo. Sendo os KPI's
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indicadores e ndo metas, devem ser vistos como guias para ajudar a transmitir a organizacao
a sua situacao atual em relacido aos seus objetivos pré-definidos.

Pinto [24] defende que estas métricas para além de serem operacionais, podem ser fi-
nanceiras. As métricas operacionais mais usadas podem ser:

« Eficiéncia;

Disponibilidade;

» Ocupacao;

Overall equipment effectiveness (OEE) - Eficiéncia Global do Equipamento;
» Lead Time - Tempo de espera;

» Cycle Time - Tempo de ciclo.

Eficiéncia (E): avalia a capacidade da maquina ou do operador realizar a tarefa de
acordo com o tempo estipulado. Na montagem de um automével, existe um tempo padréao
para cada operacao, sendo que este tempo € dividido pelo tempo utilizado pelo funcionario
(Equacao 2.1). Segundo Pinto [24], € a capacidade de um sistema alcangar o seu objetivo.

E = (TempoF aturado)/(TempoUtilizado) x 100 (2.1)

Ocupacao (O): tem como objetivo medir o tempo em que a maquina’homem, estiveram
ocupados a realizar um trabalho (Equacéo 2.2). Salienta-se que esta ocupacgao devera ser
sempre inferior a 100% [24].

O = (HorasT rabalhadas)/(TempoDisponivel) (2.2)

Produtividade (P): foi introduzida nas organizagdes para ajudar a avaliar e a melhorar
0 seu desempenho. Esta medida ou relagcdo consiste num valor produzido num sistema em
relacdo ao numero de inputs (entradas) [24] (Equacao 2.3).

P = Eficiencia(E) x Ocupacao(O) = (TempoFaturado)/(TempoDisponivel) x 100 (2.3)

No sentido de avaliar o impacto da filosofia Lean, os autores Pakdil e Leonard [59] desen-
volveram a Lean Assessment Tool. Este sistema de avaliacdo tem por base oito dimensdes
relacionadas com as diferentes formas de muda (referidos no subcapitulo 2.4.3). A tabela 2.1
expde assim as métricas associadas a cada dimensao consoante o tipo de desperdicio e per-
mitem o célculo de varios indicadores através da sua relacdo com as vendas, a producéo e a
forca de trabalho.
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Tabela 2.1

Tipos de desperdicio
Tempos de
espera
Excesso de produgao

e inventario

Processamento
inapropriado

Defeitos

Transporte
desnecessario

Movimentacao
desnecessaria

Dimensoes

Tempo

Inventario

Processos

Qualidade

Entrega

Recursos
Humanos

Custos

Clientes

Avaliacao do desempenho Lean. Adaptado de [59].

Métricas

- Set-up dos equipamentos;

- Tempos de ciclo;

- Takt time;

- Paragens néo planeadas

- Nimero de fornecedores;

- Rotacao dos stocks;

- Matérias-Primas, produtos em vias de fabrico e
produtos acabados;

- OEE;

- Capacidade utilizada dos equipamentos;
- Defeitos;

- Retrabalho;

- Scrap;

- Dispositivos Poka-Yoke;

- Forga de trabalho dedicada ao controlo
de qualidade;

- Transporte interno de matérias-primas, produtos
em vias de fabrico e produtos acabados;
- Rapidez e atrasos de entrega ao cliente;
- Rotatividade;

- Absentismo;

- Niveis Hierarquicos;

- Formacao;

- Envolvimento nas praticas Lean;

- Multifuncionalidade das equipas;

- Facilidade na resolucao de problemas;

- Qualidade;

- Garantias;

- Inventério;

- Unidades de produto;

- Manutencéo;

- Satisfagao do cliente;

- Quota do mercado;

- Reclamacoes;

- Devolugdes;
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Embora a implementacédo Lean tenha uma forte componente quantitativa, as percegdes
globais dos gestores e das equipas de trabalho sdo também uma fonte de informacao muito
importante. A avaliagao qualitativa é realizada através dessas perceg¢des que se baseiam em
observagdes de campo nas areas de producao e em questionarios com afirmagdes pontuadas
segundo a escala de Likert para obter o feedback necessario por parte dos trabalhadores.
Este trabalho é desenvolvido pelos responsaveis do sistema de avaliagao e incide sobre as
dimensdes dos recursos humanos, dos processos, da qualidade, dos clientes e da entrega por
parte dos fornecedores [59].

2.6 Visual Basic for Applications

O Microsoft Excel € um programa de folha de célculo que visa facilitar a introducédo de da-
dos pelo utilizador e tem sido utilizado por numerosos empresarios [61]. Uma das linguagens
de programacao computacional que o Microsoft Excel possui € o Visual Basic for Application
(VBA) criada pela Microsoft [62]. A linguagem utilizada no VBA é simplificada pelo termo “visual
programming” que se aplica a qualquer linguagem que permite aos utilizadores a manipulagéo
grafica dos elementos. Esta linguagem é considerada facil de utilizar e pratica para aplica-
¢bes com variados fins [62]. Além disso, esta disponivel gratuitamente noutros programas da
Microsoft, como o Word e o Power Point.

Particularmente para o Excel, o VBA torna-se uma ferramenta muito util e acessivel,
principalmente para o fornecimento e disposi¢cdo de dados, fundamental para um simulador
de processos, e automatizando processos, poupando assim tempo ao utilizador. E também
conhecido como programacao de macros, sendo que as macros sao um conjunto de instrucdes
que automatizam operagdes definidas pelo utilizador no ambiente do MS Office [63].

Quando o VBA ¢ utilizado para programar aplicacdes no MS Office, o custo é nulo ou
muito reduzido. Além disso, a precisdao em analises complexas aumenta. De facto, um tra-
balhador com menos experiéncia pode executar estas aplicacdes e obter resultados precisos
com bom desempenho. Depois de configuradas no Excel, as macros podem ser executadas
com um simples clique no botdo. Ao utilizar o VBA, o utilizador pode langar fun¢des definidas
pelo utilizador e automatizar todas as tarefas da folha de célculo.
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Capitulo 3

Caso de Estudo

3.1 Apresentacao da Empresa

O caso de estudo da presente dissertagédo foi desenvolvido na Carclasse, S.A., em Lisboa.
Neste capitulo é feita uma introducéo a empresa, descrevendo a sua missao principal no setor
automovel, a sua evolugéao historica, a estrutura organizacional da area de Apds-Venda (APV),
e, por fim, um esbogo do /ayout da area associada a Jaguar e Land Rover (JLR).

LAND ROVER &G

g

| CARCLASSE |

LT

Figura 3.1 Entrada do stand da Carclasse - Jaguar/Land Rover - em Lisboa.

3.1.1 Carclasse S.A.

A Carclasse € o concessionario automével oficial das marcas Mercedes Benz, Smart e Evo-
bus do grupo Daimler, Suzuki, Land Rover e da Ford, e tem 0 maior concessionario e oficina
autorizada da Land Rover em Portugal. Com a sede situada em Braga, a empresa atingiu re-
sultados notaveis ao longo dos anos, o que levou a sua expansao para outros locais do Minho:
como Barcelos, Vila Nova de Famalicao, Guimaraes e Viana do Castelo. Tem testemunhado
um notavel progresso no setor automével gracas a uma evolugao sustentada das vendas e
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do servigo APV, aliado ao crescimento das infraestruturas e na aposta na qualidade dos seus
servicos complementados com a melhoria continua.

3.1.2 Enquadramento Histoérico

A Carclasse é uma empresa com mais de 30 anos de histéria no setor automoével. E repre-
sentante oficial da Mercedes desde 1993, nos distritos de Braga e Viana do Castelo, e desde
1999 em todos os distritos do Minho [64].

Em abril de 2007, no processo de fusdo com as empresas Manuel G. Castro, S.A. e Bra-
viclasse, Lda., a Carclasse passou também a representar a marca Land Rover, bem como o
servico APV da MG Rover. Em 2011, a Carclasse instalou-se em Lisboa, sendo que mais
tarde, em 2013, tornou-se também concessionério e oficina autorizada da Jaguar [65]. Mais
recentemente, a Carclasse tornou-se também representante da Ford, com instalagdes no Par-
que das Nacoes.

3.1.3 Principais Produtos, Clientes, e Concorrentes

A Carclasse desenvolve a sua atividade em varias areas do negécio, nomeadamente:

» Venda de viaturas: Mercedes Benz, Smart, Land Rover, Range Rover e Jaguar;

» Assisténcia ap6s-venda: Mercedes Benz, Land Rover, Range Rover, Jaguar, Suzuki, MG
Rover, Smart e Evobus;

+ Servigco de mobilidade (Rent-a-car);
» Vendas Especiais (pecas);

* Frotas;

+ Viaturas adaptadas (parcerias);

» Financiamento e Seguros (parcerias).

Com o objetivo de alcancar um publico mais abrangente a Carclasse aposta em dis-
ponibilizar uma gama diversificada de produtos e servigos, adaptados a diferentes niveis de
acessibilidade e capacidade financeira dos clientes. Assim, pode-se categorizar marcas como
a Smart e a Ford como marcas de classe média-baixa, sendo mais acessiveis para o cliente; a
Mercedes como uma marca de gama média-alta, para um publico com poder financeiro medi-
ano; e a Jaguar, Land Rover e Tesla como marcas para um publico-alvo que procura produtos
e servigcos premium mais sofisticados.

A principal concorréncia pode ser representada pela Salvador Caetano e pela C. Santos.
Além destas, outros concorrentes importantes no setor incluem a Midas Portugal, que oferece
servigos de manutengao e reparacao de automoveis em diversas localidades, a Norauto, co-
nhecida pela sua rede de oficinas e lojas de pecas automoéveis, e a Bosch Car Service, que
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possui uma vasta rede de oficinas especializadas em reparagao e manutengao automoével. De
qualquer forma ha uma "parceria” entre estas empresas concorrentes uma vez que existe uma
ajuda (troca de técnicos especializados ou fornecimento de materiais).

3.1.4 Estrutura Organizacional

A Carclasse encontra-se dividida em duas grandes areas: Area Comercial e Apés-Venda. A
area comercial dedica-se a comercializagdo do produto final, ou seja, a venda de viaturas
acabadas novas ou semi-novas. Ja a area de APV tem o foco nos processos necessarios a
reparagao do veiculo, tanto a nivel mecénico como estrutural, e também a comercializagao de
pecas. A area APV pode ser organizada em trés grandes setores:

» Pecas: dedica-se a venda de pecas, tanto ao publico como internamente na oficina;

» Mecanica: realiza os servigos de reparagao e manutengao de veiculos ligeiros de passa-
geiros (VLP), veiculos comerciais ligeiros (VCL) e veiculos comerciais pesados (VCP);

 Colisao: realiza os servigos de chaparia e pintura das viaturas.
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O caso de estudo definido para a presente dissertagao ira incidir maioritariamente na
area de APV, mais especificamente na oficina mecanica oficial da Jaguar e Land Rover da
Carclasse de Lisboa. A Figura 3.3 representa a estrutura organizacional dos departamentos
de APV da JLR (Lisboa).

Garantias
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(Mecanica)

©
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Chaparia

Recec¢do
s Rececdo

Colaboradore

Figura 3.3 Estrutura Organizacional da parte APV.

3.1.5 Layout da Oficina

Nesta secgao encontra-se o layout da oficina mecéanica da JLR. A oficina é estruturada em
duas éareas principais: a zona de diagnésticos e a zona mecéanica. Na area mecanica 0s
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postos de trabalho podem ser atribuidos a veiculos ligeiros, comerciais ou de turismo, onde
sao realizadas as manutencdes e revisdes, ou reparagdes mais complexas.

Ja na zona de diagnésticos, os postos de trabalho sado especificamente destinados a
trabalhos de diagndstico e elétricos. Esta zona, sendo ainda uma area recente, encontra-
se com o0s postos de trabalho ndo delineados e portanto a organizacdo dos mesmos é feita
consoante 0s espago existente entre as varias viaturas.

A Figura 3.4 é uma representacao do interior da oficina e ilustra claramente a sua divisao,
bem como o trajeto feito pelos veiculos, sendo importante notar que a porta de entrada é a
mesma que a porta de saida.

Entrada/Saida Entrada/Saida
Oficina Rececéo

0| TE
o=
@Q _

oe

Pecas

C] Zona dos diagndsticos

(] Zzonade mecanica

Figura 3.4 Representacao do Layout da Oficina Mecéanica da JLR.

3.1.6 Indicadores

A eficiéncia, a produtividade e a ocupagao sao indicadores de grande importancia para a
Carclasse. O acompanhamento destes indicadores permite a empresa identificar desvios no
desempenho habitual dos seus técnicos, utilizando formulas internas especificas para o seu

calculo.
Ocupacao Eficiéncia Produtividade
Horas Trabalhadas Horas Faturadas Horas Faturadas
Horas Disponiveis Horas Trabalhadas Horas Disponiveis

Figura 3.5 Indicadores utilizados pela Carclasse.

A ocupagéao € definida pelo quociente entre as horas trabalhadas e as horas disponi-
veis. A empresa definiu uma percentagem de ocupacéao ideal de 85%, garantindo assim uma
flexibilidade de 15% para imprevistos, como esté representado na Figura 3.6. A eficiéncia é
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calculada através do quociente de horas faturadas por horas trabalhadas. As horas trabalha-
das representam o tempo em que o técnico esteve efetivamente a ser produtivo, pelo que se
descontam as horas de presenga os tempos de espera (pausas para refeigdes, tempo a espera
de pecas, etc). Andlises feitas pela empresa indicam que a taxa de eficiéncia deve atingir os
80% em termos de prestagédo de servigos e desempenho operacional. Analisando este valor
comparativamente aos valores de eficiéncia da Carlasse no intervalo de tempo indicado, na
Figura 3.7, é possivel verificar que na maioria dos meses é alcancado os 80%, salvo algumas
excecgoes.

Ocupacao

95%

90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%

JAN FEV MARABR MAI JUN JUL AGO SET OUTNOV DEZ JAN FEV MARABR MAI
2023 2024

s Util(%) e=—Qcupagao 6tima

Figura 3.6 Grafico da ocupagéao (%) na oficina.

Eficiéncia

95%

90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%

JAN FEV MARABR MAI JUN JUL AGO SET OUTNOV DEZ JAN FEV MARABR MAI

2023 2024

mm Efic(%) == Eficiéncia objetivo

Figura 3.7 Gréfico da eficiéncia (%) na oficina.

Para o calculo da produtividade é feito o quociente entre as horas faturadas, tal como na
eficiéncia, pelas horas disponiveis. E entendido por horas faturadas o tempo que o técnico
esteve a gerar valor, ou seja, as horas registadas na FDO. As horas disponiveis correspon-
dem ao periodo entre a primeira picagem e a ultima do dia, sendo geralmente equivalente
a 8 horas/dia. A produtividade da oficina durante os Ultimos meses pode ser observada na
Figura 3.8.
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Figura 3.8 Gréfico de produtividade (%) na oficina.

E possivel visualizar que o indicador da produtividade representado neste Gltimo grafico,
nos primeiros meses do ano de 2024, se encontra com um valor médio inferior ao ano de 2023.
Para uma analise completa recolheu-se dados relativos ao niUmero de entradas de veiculos na
oficina onde se verificou um aumento significativo nos ultimos meses.
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3.2 Descricao e Analise da Situacao Atual

Neste subcapitulo é feita uma breve descricdo do sistema produtivo na JLR, e dos principais
departamentos existentes na oficina. Posteriormente a descricdo dos processos é feito um le-
vantamento da situagao atual, com foco nos fluxos de viaturas, da informagao e dos materiais,
no interior da oficina. E nesta fase que sdo também identificados os problemas e estrangula-
mentos do processo, através da andlise e das observacgdes feitas, seguindo-se a analise critica
dos pontos problematicos identificados.

3.2.1 Descricao do Sistema Produtivo

Marcacao/Agendamento

O agendamento ou a marcagao prévia de um servico para o auxilio apés venda (APV) é um
dos pontos importantes do processo uma vez que permite dar inicio ao fluxo de trabalho. Este
encontra-se a cargo do cliente e pode ser realizado via:

» Chamada telefénica, para o Call Center da Carclasse;

Endereco eletronico (e-mail);

Online, através do site da Carclasse;
» Presencialmente, nas instalagdes do concessionario pretendido.

A marcacao em si é registada pelos colaboradores do Call Center ou da rece¢cdo numa
plataforma - Autoline. O Autoline € um sistema informético de gestao oficinal, gerido pelo
departamento de Costumer Relationship Management (CRM). Este software € um Dealer Ma-
nagement Service (DMS) utilizado por todos os concessionarios da Carclasse, e nos diferentes
departamentos da empresa. Quando se regista 0 agendamento de um servico no Autoline a
marcagao é atualizada na agenda da oficina, que se encontra disponivel para posterior mo-
nitorizagdo, controlo e planeamento do fluxo e carga de trabalho na oficina. Para finalizar o
agendamento é emitida uma Pré-Folha de Obra, juntamente com um documento de instrucoes
para a reparagcao/manutengao/revisao em questao, disponibilizada pela marca, e com o histé-
rico de manutencao do veiculo. A Folha de Obra (FDO) € um documento com um numero de
servico associado - numero de Work In Progress (WIP) - que permite identificar o servico a
ser realizado, bem como o seu estado atual e toda a documentagao relativa a viatura, desde a
sua venda até ao momento, com todas a informacdes e recomendacdes da marca relativas a
reparacao do veiculo.

Para além da marcacgéo feita previamente podem ainda existir situagdes de servigos ines-
perados para os clientes que necessitam de assisténcia no momento devido a avarias repen-
tinas. Nestas situagdes o cliente podera deslocar-se as instalagdes de reboque ou na propria
viatura, dependendo da situagéo e da gravidade da avaria, onde o chefe de oficina tenta per-
ceber qual o problema da viatura, através duma avaliacao a situagao especifica, € onde tentam
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perceber, mediante a disponibilidade do planeamento ou da urgéncia do servico, se € possivel
encaixar o cliente na agenda ja definido para o dia. J&4 a contar com este tipo de situacdes o
planeamento tem uma margem de seguranga permitindo assim ajustar a agenda.

Atendimento do cliente / Rececao da Viatura

O processo produtivo de um servigo tem inicio com a chegada da viatura a oficina. No caso de
existir uma marcacao prévia, o cliente chega a oficina, no dia e hora comunicados durante o
processo de agendamento, e estaciona o veiculo na garagem da rececao, num lugar aleatério
que esteja disponivel. Podera acontecer ndo haver nenhum lugar disponivel na garagem da
rececao, pelo que, ha necessidade de estacionar a viatura em segunda fila.

Figura 3.9 Entrada da garagem para a rece¢ao APV.

Ja no interior da rece¢ao o cliente aguarda o atendimento na fila de espera (se existir).
Juntamente com o colaborador da rececgao, € feita uma verificacao de alguns dados a confirmar
da viatura. Esta verificagdo tem como finalidade a execugao de um check-up, exemplificado
no Anexo A.2, onde sao registados os quildmetros da viatura no momento em que chegou a
oficina e as informacdbes do estado atual do carro (como riscos, mossas, ou outros danos ja
existentes). Este passo é bastante importante na medida em que salvaguarda tanto a empresa
como o cliente, no que diz respeito as garantias.

Apés esta verificagdo o colaborador da rececao volta a confirmar o motivo da visita do
cliente a oficina, sendo que muitas vezes o cliente pede ainda para se verificarem mais alguns
pontos que nao foram referidos na marcagéo. Com todos os dados reunidos € gerada a FDO
final, que acompanharda a viatura durante todo o processo produtivo. Faz-se uma impressao
da FDO, que origina 3 folhas:

» Folha original, entregue ao cliente e funcionando como comprovativo das reclamacoes e
dos trabalhos a serem efetuados a viatura no momento de entrada da oficina;

38



» Folha duplicada, esta folha é inserida numa capa, com uma cor especifica associada a
cada colaborador da rececao, para que toda a informacao seja transmitida aos técnicos

da oficina;

« Ultima folha, onde véo registar todos os trabalhos efetuados na viatura e como foram

solucionadas a(s) queixa(s) do cliente.

Carclasse
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Figura 3.10 Folha de Obra e Identificagdo da Chave Viatura.

Com a FDO deve acompanhar também o histérico da viatura, disponibilizado pelo soft-

ware Topix, onde é possivel verificar se existem agbdes de servigco langadas pela marca a
realizar, no momento da entrada da viatura na oficina. Por fim, apds serem reunidas todas as

informacdes necessarias, o cliente assina todos estes documentos e entrega a chave da via-
tura na rececao, onde lhe ¢ atribuida uma etiqueta, com a matricula correspondente, para que
seja facilmente identificada (Figura 3.10). Neste momento o colaborador de servigo desloca-se
a viatura onde coloca as protegdes necessarias, de acordo standards previamente definidos
pela marca (capa no volante e na manete da caixa de velocidades, capa para assento e pro-

tecdo para os pés).
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Figura 3.11 Protecdes para viatura.

Servico / Oficina

O colaborador da rececao apés ter finalizado o processo de entrega da viatura com o cliente,
movimenta a viatura para um lugar disponivel do estacionamento, enquanto esta aguarda a
disponibilidade de um lugar na oficina. Para este efeito existe uma zona do parque designado
para o estacionamento das viaturas que aguardam reparacao, no entanto, dado o elevado fluxo
de viaturas, normalmente este parque esta lotado e acabam por estacionar a viatura num lugar
disponivel aleat6rio, fora das zonas destinadas. Assim que o colaborador da rececao termina
este processo, entrega a FDO correspondente no gabinete do chefe da oficina.

Figura 3.12 Oficina - Zona de manutencdes e reparacdes mecanicas.
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O servico de oficina é orientado pelo gabinete dos chefes de equipa e da oficina (ta-
bela 3.1). Este gabinete é entdo constituido pelo chefe de oficina, pelo chefe de equipa res-
ponsavel dos diagndésticos, pelo chefe de equipa responsavel pelos carros do dia (para as
manutencgdes e revisdes, ou servicos mais rapidos) e pelo chefe de equipa responsavel dos
carros comerciais. As FDO’s sdo analisadas pelo chefe de equipa e distribuidas pelos técnicos
segundo as suas competéncias (nivel de capacidades do técnico), e ainda tendo em conta a
disponibilidade dos mesmos. Os técnicos podem ser divididos em 4 niveis de competéncias,

que nesta oficina nao existem técnicos do nivel 1:

« Nivel 1: técnico em aprendizagem;

» Nivel 2: técnico habilitado a efetuar revisoes;

* Nivel 3: técnico habilitado a efetuar manutencdes, diagndésticos primarios, substituicao

de motores, diagnosticos secundarios e a efetuar pequenas reparagoes;

* Nivel 4: técnico habilitado a efetuar manutengdes, diagndsticos primarios, substituigao
de motores, diagndsticos secundarios e a efetuar qualquer reparacao em viaturas elétri-
cas (um pouco de tudo). Neste nivel apenas existem 2 técnicos nesta oficina.

Tabela 3.1 Cargos existentes na oficina.

Numero de
Cargo Responsabilidades
colaboradores
_ Supervisiona toda a area de APV, garantindo que
Diretor de , .
APV todos os processos de apds-venda estéo alinhados 1
com os padrées da JLR
Gere as operagdes diarias na oficina, incluindo
Chefe de L ] )
Ofici a supervisao dos chefes de equipa e respetivos 1
icina
técnicos, e do fluxo de trabalho
Chefe de Responséavel pela gestao e distribuicdo de trabalho 3
Equipa pelos técnicos a si atribuidos
L Realiza diagnésticos detalhados nas viaturas,
Técnico de . . . o
_ o utilizando equipamentos para a identificacao 4
Diagnostico
de problemas
Técnico de Realiza a manutencao e reparacao das viaturas, 16
Mecénica da area mecéanica
Atua como ponto de contacto inicial com os clientes,
Assistente de lidando com a entrada e saida de veiculos, e 3

Rececéo

assegurando que os clientes se mantém informados

sobre o estado da sua viatura
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A distribuicao do trabalho encontra-se exposta no Quadro de Distribuicdes de FDO'’s,
que esta disponivel para os técnicos, ao longo de todo o dia, poderem monitorizar e saber
o progresso do seu trabalho (Figura 3.13). Este quadro apresenta-se organizado por equi-
pas, sendo que cada equipa é atribuida a um responsavel (chefe de equipa). As FDO’s sdo
recolhidas pelos técnicos, da esquerda para a direita, dando-se assim inicio ao processo de
reparacao do veiculo.

......

o i

Figura 3.13 Quadro de distribuicdo de FDO's.

Existe ainda um outro Quadro de Distribuigdo, mais direcionado para o chefe da oficina,
onde estao as FDO’s de servigos mais especificos, como por exemplo, dos servicos que se
encontram a aguardar pegas que ndo estdo em stock, muitas vezes vindas de fora do pais, ou
ainda arranjos mais complexos e demorados, onde por vezes é necessario 0 apoio por parte
da proépria marca.

Quando é disponibilizado um posto de trabalho na oficina, o chefe de equipa ou o técnico
tratam de ir buscar o veiculo, pelo que se dirigem-se para o quadro das chaves dos veiculos
que aguardam reparacao (Figura 3.14).

Este quadro encontra-se no gabinete dos chefes de oficina sendo que as chaves estao
aqui expostas, numeradas de 1 a 10 (sendo o Ultimo numero representado pelo 0), consoante
o primeiro numero da matricula que aparece. Normalmente neste quadro s6 se colocam as
chaves dos carros que estao a espera para entrar na oficina ou que aguardam pegas. Os
carros que aguardam por teste de controlo de qualidade normalmente tém a chave no seu
interior, uma vez que costumam estar estacionados em segunda fila, o que torna o processo
mais agil aquando a sua movimentacgao.
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Figura 3.14 Quadro das chaves de viaturas que aguardam reparacao.

Para se saber a localizagdo dos veiculos existem trés possibilidades:

» Questionar as pessoas da oficina para saber se alguém tem conhecimento da sua ultima
localizagéo;

 Procurar pela matricula do carro;
« Clicar na chave até que a viatura emita um sinal sonoro ou luminoso.

Apo6s este processo, havendo vaga na oficina, o veiculo pode dar entrada para uma baia,
sendo este o local designado para o servigo de manutencao, diagnéstico ou reparagado (me-
canica ou elétrica), e onde existem elevadores que facilitam este processo. No caso de ser
efetuada uma manutencao ou revisdo, as horas de mao de obra sdo medidas através da pica-
gem, ou seja, quando a Folha de Obra e a viatura sao entregues ao técnico, este desloca-se ao
computador onde faz as picagens e inicia a contabilizagdo do seu tempo produtivo de trabalho,
até terminar o seu servico. Podera existir, em algumas situacées, intervalo dessas picagens
provocadas pela espera de pecas, pausas ou tempos de valor ndo acrescentado, sendo este
contabilizado como tempo improdutivo. Dependendo da marca e do tipo de veiculo, € entregue
juntamente com as FDO'’s, um plano de manutencao pré-definido pela marca, disponivel no To-
pix, sendo que o técnico deve obedecer a todas as recomendacoes e instrucdes exigidas pela
mesma. E nesta fase que o técnico verifica todos os materiais necessarios para a realizagao
do servigo e executa o pedido de requisicao de pecas. Normalmente esta requisicao é feita
previamente, pelo chefe de equipa, de forma a minimizar os tempos de espera. Por outro lado,
no caso do cliente chegar com um veiculo com algum tipo de avaria, previamente identificada
ou nao, este é encaminhado para a area dos diagnésticos. Comeca-se por fazer o diagnéstico
da viatura de forma a identificar o problema. Aqui poderao surgir 3 situagées:

1. Nao existe qualquer problema (ndo é muito comum), sendo o veiculo encaminhado dire-
tamente para o teste de qualidade, e se aprovado, é comunicado ao cliente;
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2. Identifica-se um problema com uma reparagao simples, sem necessidade de requisi¢do
de pecas, sendo este reparado na prépria area;

3. Identifica-se uma avaria mais complexa, em que é necessario a requisicao de pecas e
encaminhar veiculo para a &rea mecanica, seguindo-se a sua reparacao.

Neste Ultimo caso sendo necessaria uma repara¢cdo com necessidade de pegas, antes
de qualquer tipo de intervencdo é necessario verificar se o veiculo se encontra dentro das
condigbes de garantia. No caso de se encontrar dentro da garantia, e tendo em conta que
a marca que assume todos 0s custos associados ao servigo nestes casos, avanga-se com a
requisicdo de pecas e a reparagdo imediata. Caso o veiculo ndo esteja dentro da garantia,
€ comunicado ao cliente o problema e sao orgamentados 0s possiveis custos da reparagao,
sendo assim necessario aguardar pela autorizacdo do cliente para se dar inicio ou ndo a
reparacao do veiculo.

Como parte da preparagéo do fluxo de trabalho e do planeamento das marcagbes dos
dias seguintes, é utilizado o pré-picking, executado em conjunto pelo departamento da rececéo
e de pecas, onde sdo separadas todas as pecas e componentes necessarios para a manuten-
cao/reparacao das viaturas. Os colaboradores da rececao analisam as marcagdes que tem,
normalmente com 2 dias de antecedéncia, e executam o pré-picking. Este processo consiste
na analise do plano de manutencéo de cada viatura e ver quais as pegas necessarias para a
respetiva marcacdo. Desta analise, e juntamente com o departamento de pecas, verifica-se
se as pegas existem em stock ou se serd necessario pedir ao fornecedor. Posteriormente,
preparam-se e separam-se todas as pegas necessarias para um determinado servico, garan-
tindo assim que na data agendada da marcacéo, existem todos 0s componentes necessarios,
0 que permitird uma redugédo do tempo de permanéncia do veiculo parado e a prevengao da
inexisténcia do stock necessario. Depois do servico estar terminado o veiculo é deslocado para
um lugar disponivel no parque de estacionamento onde aguardard o controlo de qualidade -
teste de estrada - que garante que o veiculo se encontra aprovado para ser entregue. Por
ultimo o veiculo é deslocado para a area da lavagem, onde posteriormente a mesma, estara
disponivel para entrega ao cliente.

Na tabela 3.2 encontra-se descrita a mao-de-obra disponivel em cada seccao do fluxo
produtivo na oficina. Esta foi obtida através do produto do niumero de técnicos pelo tempo de
horas de trabalho diarias (8h).
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Tabela 3.2 Mao-de-Obra disponivel na Oficina.

Area de Trabalho N2 Técnicos Mao-de-Obra disponivel N2 Postos de Trab.

Diagnostico 4 32 11
Mecénica 16 128 16
Controlo de Qualidade 1 8 -
Total 21 168 27

Armazém de Pecas

O armazém de pegas pode dar suporte interno através do fornecimento de pegas a oficina,
ou ainda suporte a clientes externos, através da venda de pegas. A equipa do armazém &
constituida por um responsavel do armazém, um peceiro e um ferramenteiro. O responsavel
do armazém tem como principal funcdo a verificagdo e encomenda de stock em falta. Este
stock e a localizacdo de todos os materiais pode ser confirmada na plataforma da JLR. Todo
o material em stock esta organizado por prateleiras, devidamente identificadas, consoante o
nivel e corredor do material. Sao identificados 2 tipos de stock, um com maior rotatividade,
normalmente utilizado em manutengdes e revisées, sendo reposto com bastante frequéncia, e
outro com menos rotatividade, que normalmente sé é pedido quando é necessario na oficina,
sendo que este material costuma ser bastante mais especifico. Na Figura 3.15 é possivel
observar o armazém de pegas e a sua organizagao.

JL105B25
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./
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Figura 3.15 Armazém de pecas.

Para o tipo de stock com mais rotatividade existe um stock de seguranca. Quando este
¢ atingido, é emitido um alerta no relatério de stocks que informa a necessidade de se efetuar

45



uma nova encomenda. O pedido de encomenda pode ser considerado urgente ou normal,
consoante a urgéncia da sua utilizagdo. O operador responsavel por fornecer as requisicdes
de pecas feitas pelos técnicos € intitulado de peceiro, tendo a fungao de separar todo o material
necessario para a reparacgao da viatura (seja pré-picking ou nao). Sempre que alguma peca
€ entregue a um técnico, a mesma é registada na FDO, acompanhada da requisicao feita e
assinada por ambos, quem entregou o material e quem recebeu. Esta requisicdo de pecas
contém o numero da FDO onde foi feito o pedido, a quantidade e tipo de pec¢as requisitadas,
assim como o numero de identificagao do técnico interveniente.

Garantias

Cerca de 80% das viaturas que chegam a Carclasse para a area dos diagnésticos sdo carros
que se encontram dentro da garantia. Para o cliente poder usufruir da garantia, o seu veiculo
deve cumprir 0s seguintes requisitos:

¢ Méaximo de 100.000 Km;
» 3 anos desde a data de compra;

 Ter as manutengdes em dia e feitas por um concessionario oficial;

Histoérico do veiculo conforme;

Com isto sao excluidas situagées como o desgaste natural, por exemplo os pneus, 6leo,
travdes, filtros de particulas, entre outros, e todo o tipo de avarias/reparacdes que ndao tenham
origem de um defeito de fabrico identificado pela marca. Antes de se submeter um pedido de
reclamagéo para garantia, devem ser tiradas fotos do componente avariado, e reunida toda
a documentacao sobre a avaria (devidamente autenticada e assinada) de forma a que seja
possivel comprovar todas as etapas da reparacao da viatura. Com toda a documentacao reco-
Ihida o pedido é submetido a marca, onde aguardara aprovagao. Posteriormente a aprovacao
oficial pode-se efetuar a encomenda das pecas necessarias e proceder a reparacao do vei-
culo. Dependendo da situacdo, a marca pode comparticipar total ou parcialmente os custos
associados ao servigo.

Controlo de qualidade

Posteriormente ao processo de reparagdo/manutencao da viatura todos os veiculos passam
por um controlo final de qualidade, onde é feito um teste de estrada. Caso durante esta veri-
ficagado surja algum comportamento ndo conforme, a viatura € reprovada e volta para dentro
da oficina. Caso n&o surja qualquer problema, a viatura € aprovada e deslocada para a zona
da lavagem. No Anexo A.1 encontra-se a folha que o técnico preenche no processo de teste
ao veiculo. Em qualquer uma das situag¢des, posteriormente ao teste de estrada, a FDO é
entregue ao chefe de oficina para verificacao e assinatura final da mesma.
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Lavagem e Entrega da Viatura ao Cliente

Figura 3.16 Zona de lavagem.

Seja qual for o servico efetuado é um dos standards da empresa, que todos os veiculos
passem na area da lavagem. Este é sempre o ultimo processo do fluxo do servico. Apesar de
todos os veiculos passarem pela lavagem - que inclui lavagem exterior e sacudir os tapetes
(caso o cliente o deseje, é possivel uma limpeza mais aprofundada com um custo adicional).
Quando o servigo é terminado o cliente é contactado para levantar o seu veiculo, num horario
combinado. Foi criado um fluxograma representado no Apéndice B.1, relativamente a interven-
cao oficinal e controlo de qualidade, que funciona como uma ferramenta visual e permite de
uma forma simples e rapida a identificagao e corregao de falhas no fluxo de todo o processo.

3.3 Analise Critica e Identificacao de Problemas

No presente subcapitulo é feita a caracterizacao da situacado atual dos processos associa-
dos aos servigos de apds-venda da Jaguar e Land Rover, mais concretamente na oficina de
reparacao e manutencao dos veiculos. Comecga-se com uma analise critica do fluxo produ-
tivo mencionado anteriormente, através da utilizacdo de ferramentas Lean. Posteriormente a
esta analise e feita a identificagdo dos problemas, foram selecionados os pontos com maior
relevancia para o estudo desta dissertacao.

3.3.1 Situacao Inicial

Como ponto de partida para a identificacdo dos problemas foram analisadas as respostas
do inquérito de satisfagdo ao cliente. Este questionario € feito regularmente pela Carlcasse ao
cliente e é muito utilizado pela equipa de QAS (Qualidade, Ambiente e Segurancga) para andlise
das reclamacdes feitas pelo cliente durante o ano e para comparacdo com outros anos. No
caso teve-se como base as reclamacoes feitas durante o ano de 2023, de forma a identificar
as principais causas de insatisfagdo do cliente, como é possivel visualizar na Figura 3.17.
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na area da oficina: "Erro Humano: Erro/falha/esquecimento por parte do técnico"e "Planea-
mento Vs. Recursos Vs N°Entradas". Posteriormente a esta analise foi feito um estudo destas
mesmas causas para anos anteriores. Verificou-se que estas causas tém vindo a evoluir nos
ultimos anos, como é possivel observar na Figura 3.18. No entanto este aumento encontra-se
em concordancia com o respetivo aumento do nimero de entradas/carga de servigo na ofi-
cina, e portanto pode-se considerar 0 mesmo uma variagcao de percentagem de reclamacodes
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Figura 3.17 Causas para reclamacdes aceites no inquérito de satisfagdo do cliente.
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Figura 3.18 Evolucdo das causas identificadas a area da oficina.
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Para esta amostra de dados o inquérito foi selecionado para apresentar resultados ape-
nas relativos a oficina APV da JLR, na Carclasse de Lisboa, durante o ano de 2023. Das
causas apresentadas foram analisadas apenas as que se enquadravam com possiveis falhas
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Com estas causas apontadas o passo seguinte foi identificar a causa origem destes pro-
blemas. Para isto foi utilizada uma ferramenta Lean - o diagrama de Ishikawa - que permite
identificar a possivel origem de um problema, abordando as varias areas a este associadas.
Para esta analise foram criadas quatro principais areas com maior relevancia para este estudo
em especifico. Assim, como é ilustrado na Figura 3.19, dividiu-se em Método, Materiais ou
Equipamento, M&o de Obra e Meio Ambiente, onde se encontram, logo abaixo de cada uma
das categorias, as possiveis causas para o problema inicial identificado.

[ Método ] [ Materiais/Equipamento ]
Falta do procedimento
completo de Sistema de bombagem de dleo
Manutengéo/Reviséo ainda nao se encontra
juntamente com a FDO automatizado para todos os
tipos de éleo, sendo recolhido
Controlo de qualidade manualmente

apenas no final
Erro humano:

falha/esquecimento por
parte do técnico

Operarios com pouca

experiéncia Néo existe delimitagao
dos postos de trabalho
(zona de diagndstico

Desmotivagéao por
parte dos operarios

[ Mao de Obra ] [ Meio Ambiente ]

Figura 3.19 Diagrama de Ishikawa para o problema identificado da Falha Humana.

Na categoria de Método foram identificadas duas possiveis origens do problema. Durante
as observacgodes realizadas presencialmente na oficina, e em conversa com alguns dos técni-
cos concluiu-se que, por vezes, o procedimento de manutencao/reparacdo ndo acompanhava
a folha de obra. Como resultado os técnicos acabavam por ndo o seguir rigorosamente as dire-
trizes estabelecidas pela marca, o que pode justificar alguns atrasos nos servigos. Ainda nesta
categoria, verificou-se que o processo de controlo de qualidade é efetuado apenas no final do
servigo estar completo. Como mencionado no subcapitulo 2.1 esta abordagem pode néo ser a
mais eficaz, uma vez que erros cometidos durante o processo de reparagdo/manutencao sao
s0 identificados no final. Na categoria de mao de obra foram identificados os seguintes pon-
tos: a existéncia de técnicos com pouca experiéncia, ou em fase aprendizagem, o que torna
0S processos mais lentos e a necessidade de uma supervisao mais atenta por parte dos téc-
nicos mais experientes ou dos responsaveis de equipa. Esta situacao pode resultar em erros
devido a interrupgdes no trabalho ou distragdes. Ja na categoria de Materiais/Equipamento, foi
observado na oficina que ainda existem bombas de 6leo manuais, em contraste com algumas
ja automatizadas. Esta situagao obriga os técnicos a parar o fluxo de trabalho para ir buscar
6leo ou para trocar o recipiente, 0 que pode causar tempos improdutivos e interrupcdes no
servigo. Por fim, na categoria do Meio Ambiente, foi identificado que na area destinada aos
diagnosticos ainda nao possui divisdbes de postos de trabalho, ao contrario do resto da ofi-
cina. Isto deve-se ao facto desta zona ainda ser relativamente recente, acabando por afetar a
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organizagao do espacgo dos diagnésticos, podendo levar a erros humanos nessa area.
J& para o problema do planeamento Vs. Recursos Vs. N? de entradas esbogou-se a
seguinte Figura 3.20:

[ Método ] [ Materiais/Equipamento ]

Partilha de
materiais/recursos com
elevada utilizagao, entre
vérios postos de trabalho

Método de organizagdo
de trabalho do técnico
ineficiente

Planeamento Vs.

Recursos Vs.
N° Entradas

Desmotivagao dos

téchicos Falta de quadro com todo o

planeamento do dia e com
progresso atualizado de
trabalho

Falta de sensibilizagao
daimportancia de um
trabalho eficiente

[ Mao de Obra ] [ Meio Ambiente ]

Figura 3.20 Diagrama de Ishikawa para o problema do Planeamento Vs. Recursos Vs. N® Entradas.

Na categoria de Método foi destacado que o método adotado por cada técnico pode ndo
ser o mais eficiente. Cada técnico tem o seu proprio sistema de organizagao, e, na auséncia
de uma analise por parte da equipa de qualidade, nao é possivel determinar qual método é o
mais eficaz. Isso pode impactar o tempo de execucao de cada servico e, consequentemente,
o planeamento previsto. Relativamente a Mdo de Obra foram identificados os seguintes pon-
tos: a desmotivagéo por parte dos técnicos em realizar as tarefas da forma correta e no menor
tempo possivel, influenciando assim a sua produtividade; e a falta de sensibilizagdo da im-
portancia de um trabalho eficiente e produtivo, por parte das chefias, de forma a motivar e
incentivar os técnicos a melhorar o seu desempenho. Na categoria de Materiais/Equipamento
observou-se que, muitas vezes, ha partilha de recursos de elevada utilizagdo entre varios pos-
tos de trabalho, estando estes lado a lado ou distanciados um do outro. Esta situacdo pode
influenciar o tempo necessario para a realizagdo de um servigo. Por fim, na categoria do Meio
Ambiente evidenciou-se a necessidade de um novo quadro de controlo do progresso de traba-
Iho. Existe atualmente um quadro de distribuicido de FDO’s destinado ao acompanhamento do
trabalho didrio dos técnicos, mas ndo ha uma forma de visualizar, num ecréa, a percentagem
do progresso diario em tempo real, a quantidade de trabalho que falta realizar, ou ainda se
existem tarefas em atraso. Esta auséncia pode contribuir para a desmotivacao dos técnicos e,
consequentemente, para o incumprimento do planeamento diério.

Controlo de qualidade final

O controlo de qualidade final é realizado ap6s a verificagdo do estado da viatura e € essen-
cial no fim de cada servi¢co para garantir que ndo existem defeitos ou erros que necessitem
de ser eliminados ou retrabalhados. O retrabalho ocorre sempre que o veiculo reparado ndo
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cumpra os padrdes de qualidade ao longo das etapas do processo de reparagao (defeitos no
trabalho em curso) ou, em ultima instancia, quando o veiculo é devolvido a oficina pelo cliente
devido a defeitos no produto final. Embora existam métodos de controlo durante os processos
de reparacao, o controlo final, realizado através do teste de estrada, é considerado o mais
importante e normalizado. Uma das principais causas para a ocorréncia de problemas, é a
falta de normalizacdo no controlo de qualidade ao longo dos processos de reparagao. Nesta
oficina nao existe uma abordagem sistematica para alcancar zero defeitos durante o servico,
sendo normalizado o controlo de qualidade apenas no final, apés o veiculo ter passado por
todos processos. No entanto, existe ja na oficina um método de checklist para monitorizagao
do trabalho realizado na viatura, servindo de comportamento padréao para todos os veiculos
que entrem na oficina, mas nao é visto como um controlo de qualidade. No anexo A.3 é pos-
sivel visualizar uma checklist tipo, a preencher numa manutencao normal. Algumas situacdes
analisadas em oficina € que esta checklist era ignorada pelos técnicos devido ao pouco tempo
disponivel de trabalho naquela viatura especifica, e portanto acontecia que a checklist era pre-
enchida sem que na realidade as tarefas de verificacao fossem realmente feitas (isto acontecia
mais em carros que entravam na oficina apenas para revisdo ou manutencao - trabalhos do
dia).

Tempo de Valor Nao Acrescentado (VNA)

Para uma melhor compreenséo do funcionamento de um servigo, especificamente no que diz
respeito as manutencdes e revisdes, bem como das tarefas desempenhadas pelos técnicos,
foi realizada uma analise das atividades de valor acrescentado (VA) e de valor nao acrescen-
tado (VNA) (ou muda). Esta andlise envolveu a observagao das atividades realizadas pelos
técnicos em diferentes tipos de manutencao e em varios momentos do dia. Desta forma, atra-
vés o registo dos tempos e das atividades executadas, foi possivel obter algumas conclusdes.
Entre as atividades identificadas, destacam-se a "procura de material", onde ferramentas de
alta rotagéo precisam de ser partilhadas entre varios postos de trabalho, obrigando os técnicos
a procurar o material especifico e a realizar deslocagdes desnecessarias. No caso da "espera
por uma maquina", frequentemente ha fila de espera para a utilizagdo dos computadores, uma
vez que existem trés computadores distribuidos para 16 postos de trabalho. Todos os servigos
de manutencdo ou revisdo exigem a utilizacdo do computador para registos, atualizacdo de
software, eliminagdo de avisos pendentes, entre outras tarefas. Devido a elevada utilizagao
dos computadores em todos o0s servicos, esta fila de espera € uma das principais fontes de
tempo de valor ndo acrescentado. A categoria "Outros” agrupa todas as outras atividades que,
embora nao acrescentem valor ao servigo, ndo tém uma expressao suficientemente significa-
tiva para serem consideradas individualmente.
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Tempo médio de VNA
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Figura 3.21 Tempo Médio de atividades de VNA.

A Carclasse considera como tempos improdutivos as pausas para refei¢cdes, reunides
diarias, espera por pegas, entre outras atividades. Nas Figuras 3.22 e 3.23 sdo apresentados
0s registos de tempos improdutivos picados na oficina durante o ano de 2023 e nos primeiros
meses de 2024.
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Figura 3.22 Tempo improdutivo durante o ano de 2023 e inicio de 2024 (em horas).
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Figura 3.23 Tempo improdutivo durante o ano de 2023 e inicio de 2024 (em percentagem).
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Verificou-se que o tempo de picagem de improdutivos foi aumentando gradualmente nos
primeiros meses de 2024, estando este, mais uma vez, associado ao maior volume de entradas
na oficina.

Quadro de distribuicoes FDO’s

O quadro de distribuicdo de servigo - das folhas de obra (FDO) - encontra-se afixado na en-
trada da oficina e serve para gerir, diariamente, o trabalho atribuido a cada técnico pelos os
respetivos chefes de equipa. Este quadro encontra-se organizado por equipas, com etiquetas
que identificam o nome de cada um dos técnicos e uma etiqueta geral destinada as FDO’s
das viaturas que se encontram em testes de estrada. No entanto, a primeira vista, o quadro
encontra-se algo confuso, por varias razoes:

* As etiquetas com os nomes dos técnicos ou dos testes de estrada encontram-se frequen-
temente tapadas pelas pastas das folhas de obra, o que dificulta a identificacao imediata
de cada secc¢ao;

» O quadro esta apenas dividido pelos nomes dos técnicos, sem qualquer divisao visual
das equipas, o0 que complica a identificacdo de quem pertence a que grupo;

« Embora seja possivel verificar a atribuicdo de tarefas a cada técnico e a quantidade de
trabalho a ser realizado no software, nao é possivel acompanhar o progresso de cada
servico em tempo real neste quadro, o que dificulta a sua monitorizagao eficiente.

A auséncia de monitorizacdo em tempo real do servico pode resultar em ineficiéncias e
erros que poderiam ser evitados com um acompanhamento mais rigoroso do progresso de
trabalho. Além disso, a visibilidade do andamento das tarefas na oficina poderia incentivar os
técnicos a aumentar a sua produtividade, devido a exposigao do seu progresso.

Desorganizacao do parque de estacionamento

Um dos fatores que contribuem para os tempos de espera elevados, na categoria das desloca-
cOes excessivas, € a desorganizagao do parque de estacionamento. Na Carclasse de Lisboa
existem areas de estacionamento exterior e interior, distribuidas entre as duas oficinas (Merce-
des e JLR). Embora esta divisao seja do conhecimento dos trabalhadores, nao existe nenhum
documento oficial que a defina, nem uma norma visual que oriente a organizagao dos veiculos
nos diferentes parques, conforme as necessidades da empresa. No parque estacionamento
exterior atribuido a JLR, no piso 0, ha uma divisdo por estado do veiculo, mas que néo se
encontra devidamente normalizada. Esta organizagéo informal foi mencionada pelos chefes
de equipa que, devido a sua experiéncia, sabem como o estacionamento esta estruturado.
Este problema de organizacdo pode gerar complica¢des adicionais, especialmente em dias de
maior movimento. Nestes casos, € comum que 0s veiculos sejam estacionados em segunda
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Figura 3.24 Quadro atual de distribuigdo de FDO.

fila, o que reduz o espaco para circulacdo € manobras, aumentando o risco de acidentes.
Além disso, a desorganizagao pode afetar negativamente a imagem da marca perante os cli-
entes, influenciando a sua experiéncia de forma negativa. A auséncia de um mapa visual do
layout do estacionamento também impacta os técnicos, pois ndo existe um sistema que per-
mita identificar a localizagao exata das viaturas. Assim, a unica forma de localizar os veiculos
€ perguntar os colegas da oficina se alguém sabe onde o carro foi estacionado, procurar pela
matricula do veiculo, ou clicando na chave até que o carro emita um sinal sonoro ou luminoso.
Este processo resulta em deslocagdes desnecessarias e tempo desperdicado a procura das
viaturas.

Nos pisos 1 e 2, existe também uma area de estacionamento destinada a veiculos de
menor rotacdo. No entanto, como os lugares nao estdo devidamente delineados, torna-se
impossivel realizar uma contagem precisa dos espacos disponiveis. Por este motivo, esta
area nao foi analisada e sera abordada no capitulo de implementagées futuras.

Sempre que um cliente visita a oficina a viatura deve ser estacionada na zona de rececao.
Durante o registo dos dados, o0 assessor de servigo, se necessario, pode mover a viatura para
outro local se o parque principal estiver lotado. No entanto, no momento da reparacgéo, a
localizagao exata da viatura raramente é comunicada aos técnicos ou chefes de equipa. Como
resultado os técnicos sao obrigados a procurar o veiculo em todos os locais possiveis. Estas
movimentagdes desnecessarias geram um desperdicio significativo de tempo, ja que o técnico
tem sempre que deslocar a viatura até a baia para iniciar a reparagao.
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Figura 3.25 Estacionamento Piso 1 - a) e Piso 2 - b).

Embora o tempo perdido em cada caso individual possa parecer insignificante, ao final
de um dia de trabalho, torna-se evidente que este € um dos principais problemas identificados
nesta analise critica da situacao atual.

Falta de delimitacao dos postos de trabalho na zona dos diagndsticos

Na zona dos diagnoésticos a auséncia de lugares devidamente delineados resulta na falta de
postos de trabalho bem definidos e organizados, como se pode visualizar na Figura 3.26.

SRS S R i

Figura 3.26 Zona de trabalho da &rea dos diagndsticos.

Em oficinas de manutencédo a definicdo clara dos postos de trabalho € essencial para
garantir que cada tarefa seja realizada de forma eficiente e sem interrupgdes. A falta de orga-
nizacao visual e espacial na zona dos diagnésticos pode comprometer nao sé a produtividade
dos técnicos, mas também a capacidade de identificar e eliminar desperdicios, que é um dos
principios fundamentais deste estudo. Adicionalmente, a auséncia de uma disposi¢do orga-
nizada pode causar confusdo entre os técnicos, levando a erros de identificacdo e perda do
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material. Portanto, a delimitagcdo dos postos de trabalho na zona dos diagndsticos seria uma
medida essencial para melhoria deste espaco, da eficiéncia e reducado do tempo de VNA,
contribuindo para um ambiente de trabalho mais organizado e produtivo.

Etiquetas dos carros nao estao a ser utilizadas

Para facilitar a identificacdo visual do estado do servico em execugdo numa viatura, a JLR
implementou anteriormente o uso de etiquetas, ou também conhecidas como bengalas. Cada
estado de servico é representado por uma cor distinta, permitindo uma rapida identificacao
visual, como esté representado na Figura 3.27.

e e e o o

AGUARDA 7|
REPARAGAO = AGUARDA AGUARDA AGUARDA
ORGAMENTO / =! AUTORIZACAO PEGA[S]
PERITAGEM T/ DO CLIENTE

IR

I

CONTROLO ) i
QUALIDADE , PRONTO P/ ~ AGUARDA
ENTREGA i LAVAGEM

" Ao

Figura 3.27 Etiquetas representativas do estado do veiculo.

Os estados que esta ferramenta permite sinalizar sao: “Aguarda Reparacao”, “Aguarda
Orcamento/Peritagem”, “Aguarda Autorizagdo do Cliente”, “Controlo Qualidade”, “Pronta P/
Entrega”, “Aguarda Lavagem”, “Retrabalho”, “Aguarda Pec¢a(s)”, mais detalhados na tabela 3.3.

Este acessério permite que qualquer operador que se aproxime da viatura rapidamente
identifique o seu estado. Esta metodologia de gestao visual passou a ser incutida nas viaturas
JLR da Carclasse em Lisboa, com o objetivo de que todas as viaturas fossem facilmente distin-
guidas e que, independentemente da viatura estar no parque ou na oficina, se compreenda de
imediato o ponto de situagcdo da mesma. A bengala é colocada no espelho retrovisor interior
do veiculo, visivel para quem esta no exterior. Atualmente as bengalas apenas sao utilizadas
pelos técnicos da recegao, quando recebem o veiculo. A partir dai os técnicos nao atualizam
as etiquetas, e portanto muitas vezes o servico é terminado e a etiqueta ainda se encontra no
estado de "Aguarda Reparacao".
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Tabela 3.3 Descricao detalhada do estado da viatura.

Estado Descricao

Viatura a espera que se iniciem os trabalhos

Necessério orgamentar ou realizar uma peritagem

Viatura aguarda a autorizagao do cliente e/ou seguradora para
proceder com os trabalhos

Viatura aguarda pegas em falta

Viatura com reparagao concluida, em espera para ser submetida
a teste de estrada / controlo de qualidade

Pronta P/ Entrega Viatura esta pronta para entrega ao cliente

Viatura aguarda limpeza interior e exterior

Viatura retornou a oficina devido ao aparecimento de
Retrabalho

anomalias/inconformidades ap6s a entrega ao cliente

Sintese dos problemas identificados

Neste subcapitulo foram selecionados os principais problemas que afetam a eficiéncia opera-
cional e a qualidade dos servigcos na oficina da JLR, com base na identificacdo e analise feita
pelas equipas de qualidade em conjunto com a equipa de APV. Os problemas destacados na
tabela 3.4 representam os maiores potenciais para resolugao através da aplicacao de ferra-
mentas Lean. Embora outros problemas também tenham sido identificados durante a analise,
estes foram selecionados por terem o maior impacto negativo na eficiéncia dos processos e
por serem mais suscetiveis de melhoria com praticas Lean. Cada problema identificado resulta
em diversas consequéncias negativas, como a perda de tempo em atividades de VNA desne-
cessarias, 0 aumento do tempo de espera para os clientes, e a sobrecarga em tarefas que
poderiam ser simplificadas ou automatizadas. Estes impactos ndo s6 diminuem a eficiéncia
do processo, mas também podem afetar a satisfagao do cliente ou a rentabilidade da empresa.
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Tabela 3.4 Sintese dos problemas identificados.

Problemas identificados

Desorganizacao do quadro
de distribuicao de FDO’s

Desorganizacao na gestao
do layout do parque
de estacionamento

Falta de conhecimento da
localizagao em tempo real de
viaturas

Falta delimitacdo dos
postos de trabalho na
zona dos diagnosticos

Etiquetas existentes para
monitorizagdo do estado atual
da viatura nao estéo
a ser utilizadas

Consequéncias

* Informagéo dispersa e sem
normalizagao

* Dificuldade para os técnicos

localizarem facilmente as ordens
de servico

* Falta de visualiza¢&o clara dos
lugares disponiveis

* Desconhecimento da divisao
oficial do estacionamento

* Técnicos e colaboradores
dispendem de um tempo
significativo a procura das
viaturas no estacionamento

« Dificuldade na organizacao do
espago de trabalho

* Interrupcdes a procura de material

» Estado da viatura nao é atualizado
em tempo real

« Dificuldade na monitorizacéo do
progresso de trabalho
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Resultados

- Deslocacoes
necessarias

- Perda de tempo

na procura de
informacdes

- Atraso na execucgao
dos servigos
(diminuigéo da
produtividade)

- Aumento do tempo
de espera a procura
das viaturas

- Dificuldade de
movimentacao dentro
do estacionamento

- Deslocacoes
desnecessarias

- Reducao da eficiéncia
operacional

- Aumento do tempo
de diagndstico

- Ineficiéncia na
execucao das tarefas
- Possivel sobreposigéao
de atividades

- Ineficiéncia na gestao
do fluxo de trabalho

- Potencial falha na
comunicacao entre

a equipa



Capitulo 4

Propostas de melhoria

Neste capitulo sdo apresentadas propostas de melhoria com o objetivo de reduzir ou elimi-
nar o efeito dos problemas anteriormente identificados, com base na analise critica realizada.
As propostas de melhoria do fluxo de processos estdo assentes na utilizacdo e aplicagdo de
ferramentas Lean, as quais permitem a criagcao de valor, diminuir ou até mesmo eliminar des-
perdicios e custos desnecessarios para a empresa.

4.1 Proposta de implementacao de ferramentas Lean para mitiga-
cao do erro humano

Uma das formas mias eficazes de reduzir os erros de origem humana é através da formacao
e treino continuo dos técnicos, adequando-os as tarefas que lhes sdo alocadas. Embora esta
abordagem nao elimine completamente os erros, uma vez que os seres humanos sao sempre
suscetiveis a falhas, desempenha um papel crucial para que estes sejam minimizados.

A implementacao do método Poka-Yoke pode ser uma solugdo também eficaz. Com base
nos estudos referidos no capitulo 2, concluiu-se que uma das principais causas de retrabalho
era a auséncia de um controlo de qualidade padrao ao longo do processo. A maioria das ofici-
nas tinha apenas bem definido o controlo final da viatura, conhecido como “teste de estrada”.
Esta situacao também se verifica na oficina da JLR. Atualmente a oficina ja adota praticas
associadas ao Poka-Yoke (sem ser identificado como tal), uma vez que existe um controlo de
qualidade ap6s a conclusao do servigo na viatura. O objetivo seria formalizar esta metodologia
e sensibilizar os técnicos para a sua importancia.

Existem diversos mecanismos para garantir controlo ao longo de todo o processo de re-
paragao, como checklists do trabalho realizado e verificagdo de outros parametros da viatura,
assegurando que esta se encontra conforme antes de ser considerada finalizada e submetida
ao teste de estrada. No entanto € comum que estas checklists sejam preenchidas no final do
servigo, € nao ao longo do processo, como seria desejavel para melhorar o trabalho. Além
disso, por vezes sdo marcadas como concluidas mesmo sem a verificacdo adequada, numa
tentativa de reduzir o tempo de trabalho. A verdade é que se este processo fosse devidamente
normalizado e automatizado, ndo resultaria num aumento do tempo de trabalho e, pelo con-
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trario, reduziria a probabilidade de retrabalho, ja que quaisquer problemas adicionais seriam
detetados antes da conclusao do servico.

A formalizagado do Poka- Yoke seria um passo importante nesse sentido, uma vez que esta
metodologia promove a realizagdo de inspec¢des "na origem", ou seja, antes de uma tarefa ser
executada, verificando se estao reunidas todas as condicbes para uma execug¢ao segura e
sem erros. Durante a realizagdo da tarefa, sdo realizadas atividades informativas que forne-
cem feedback em tempo real, permitindo uma auto-verificagdo constante e garantindo que os
controlos estao a ser cumpridos. Por fim as inspegdes de "julgamento” podem ser aplicadas
para rejeitar ou interromper trabalhos que ndo estejam a cumprir os requisitos estabelecidos.
Estas trés formas de inspecdo — "na origem", informativas e de julgamento — sao aplicadas
por ordem de preferéncia, sendo que, em processos mais criticos, pode ser necessaria a com-
binacdo de todas elas. A adogdo formal deste sistema contribuiria significativamente para a
reducao de erros e, consequentemente, para a diminuigao do retrabalho, além de garantir uma
maior consisténcia na qualidade do servigo.

4.2 Proposta de implementacao de gestao visual no quadro de
distribuicoes de FDO’s

Nesta proposta sugere-se a adogao de ferramentas de Gestao Visual que permitam a orga-
nizar, em tempo real, a informagéao referente ao trabalho realizado, especificamente para o
quadro de controlo dos servicos didrios. Assim sdo apresentadas duas solucbdes possiveis:
uma sem investimento adicional e outra com investimento. A primeira solugdo, sem custo
adicional, baseia-se na utilizacdo do quadro ja existente, porém reorganizado para uma ges-
tao visual mais eficiente. A ideia principal € dividir o0 quadro por equipas, utilizando etiquetas
coloridas que facilitem a leitura e compreensao.

Manutencéao Diagnéstico
- - = -
I [ ] 5 ==
- pe
e
- - -
= = g
-
e
= | Comercial ____|
Técnico M.6 = ==
= = - -
eyl ey Sy
-
Técnico C.2 = =

Aguarda Teste de Estrada

Figura 4.1 Quadro WIP Melhorado.
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A implementacao desta estratégia nao implica um custo direto, ja que reutiliza os recursos
existentes.

A segunda solugdo, com necessidade de um investimento, sugere a compra de um se-
gundo quadro de progresso de trabalho para as diferentes zonas da oficina, representado na
Figura 4.2, e um ecra digital, no qual, além do trabalho a ser realizado ao longo do dia, seria
exibido o progresso de cada tarefa.

ccccccccc
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a) b)

Figura 4.2 Quadro zona de manutencao - a) e Quadro zona de diagnésticos - b)

Propde-se assim a aquisi¢do de um novo quadro de distribuicdo de FDO'’s para a area dos
diagnésticos, evitando que os técnicos precisem deslocar-se até a entrada da oficina sempre
que queiram consultar as FDO’s. O quadro existente na zona de entrada seria, entao, dedicado
exclusivamente a area comercial e aos veiculos do dia. Assim esses dois quadros passariam a
ser os locais onde as FDO’s seriam colocadas, sendo a sua atribuicao e distribuicdo por cada
técnico gerida pelos chefes de equipa.

Ainda na area da entrada da oficina sugere-se o investimento num ecré (televisao), se-
melhante ao ja implementado na oficina da Mercedes. Este ecra exibiria o planeamento diario
com base na informacao disponivel no outline. Com base nas picagens de cada técnico e nos
tempos pré-definidos para cada FDO/viatura, seria possivel visualizar o progresso dos traba-
Ihos ao longo do dia. O sistema utilizaria uma codificagdo de cores: verde, quando o tempo
de trabalho previsto esta dentro do estipulado, e vermelho, se esse tempo for excedido. Até
a conclusao do servico, a FDO permaneceria visivel no ecrd. A vantagem desta abordagem
€ que a oficina da Mercedes ja utiliza um sistema semelhante, 0 que minimizaria os recursos
necessarios para implementar e desenvolver um programa deste tipo. Contudo o investimento
na televisao seria necessario, bem como a alocagao de um responsavel para atualizar manu-
almente o estado de cada FDO, a medida que os trabalhos avangam.
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4.3 Proposta de criacao de uma norma do /ayout do parque de
estacionamento e da sua exposicao na oficina

Com o objetivo de reduzir significativamente o tempo gasto na procura de veiculos, assim como
evitar movimentagdes desnecessarias de viaturas mal estacionadas ou que estejam a obstruir
vias de passagem principais, foi proposta a implementagdo de um documento pendente de
aprovacgao, a ser estabelecido como norma oficial. Este documento tera como fungao fornecer
o layout oficial do parque de estacionamento, destinado ao uso por todos os colaboradores.
Ao definir a disposicao das areas e as respetivas divisdes do parque, pretende-se alcancgar
um grau 6timo de organizagdo, minimizando a ocorréncia de veiculos mal estacionados e,
consequentemente, prevenindo acidentes.

Até ao momento a Unica divisdo existente no parque de estacionamento consistia na se-
paracao entre os veiculos que aguardavam entrada na recegao e aqueles que aguardavam re-
paracao, bem como os processos subsequentes. Esta informacéo era transmitida de maneira
informal, sendo passada verbalmente pelos chefes de equipa, sem haver uma documentacgao
oficial ou explicacdo formal sobre a organizagdo do espaco. A implementagdo da nova norma
tem como objetivo formalizar e documentar estas divisdes de forma clara e acessivel. A pro-
posta inclui a identificagéo detalhada dos lugares disponiveis no parque do piso 0, seguida de
uma divisdo organizada do espaco com base no estado dos veiculos, utilizando as etiquetas
(bengalas) ja existentes para facilitar a categorizacao.

Assim, sugere-se a seguinte categorizacao dos lugares de estacionamento:

« A espera para dar entrada: Lugares reservados para os veiculos que ainda nao foram
registados na rececao;

« Aguarda de reparacao: Espagos designados para os veiculos que estdo na fila para
iniciar o processo de reparacao;

- Aguarda pecas/autorizacdo do cliente/orcamento: Areas especificas para veiculos
que estdo a espera de pegas, autorizagao do cliente ou aprovagao do orgamento para a
reparacao

» Pronto para entrega: Lugares dedicados aos veiculos com reparagdes concluidas,
aguardando apenas a entrega ao cliente.

Com a implementagao desta proposta espera-se minimizar o tempo a procura de viaturas
especificas e as deslocagdes desnecessarias e evitar a ocupacao indevida de vias de passa-
gem. Apés a recolha de toda a informagéo, o documento sera exposto na entrada da oficina
de forma clara e acessivel a todos. O objetivo é garantir que todos os colaboradores, desde
técnicos a chefes de equipa, tenham uma visdo clara da organizagéao e disposi¢cao do par-
que de estacionamento, evitando quaisquer duvidas. Desta forma assegura-se que a gestéao
do espaco € realizada de maneira eficiente e padronizada, promovendo uma maior fluidez no
trabalho diario e facilitando a localizagdo dos lugares em qualquer momento.
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4.4 Proposta para monitorizacao da localizacao e estado das via-
turas no parque de estacionamento

Com o objetivo de melhorar a monitorizacao da localizacao atual e do estado das viaturas que
se encontram no parque de estacionamento, propbe-se o desenvolvimento de uma aplicagéo
que permitira o utilizador visualizar e interagir com o /layout do parque de forma eficiente e
intuitiva. Esta solucéo visa facilitar o controlo em tempo real da ocupacao do parque, propor-
cionando uma gestdo mais organizada e automatizada.

A proposta inclui a criacdo de um layout detalhado e preciso do parque de estaciona-
mento (ja anteriormente realizado conforme o capitulo 4.3), disponibilizada no Excel, e onde,
através da utilizagdo de VBA (Visual Basic for Applications), se desenvolveria um aplicagao
para que houvesse uma conexao com o utilizador. Através deste software sera possivel criar
uma interface intuitiva que oferece varias funcionalidades Uteis aos utilizadores no processo
de controlo do parque de estacionamento como por exemplo:

Visualizacao do estado atual do parque de estacionamento: A aplicagdo permitira
aos utilizadores visualizar de forma clara e imediata o estado atual do parque, iden-
tificando os lugares disponiveis e ocupados. Para cada lugar ocupado, sera possivel
consultar a matricula da viatura, o numero de WIP (Work in Progress) ou de FDO, e o
estado atual do veiculo;

Estacionamento de viaturas: Os utilizadores poderao registar facilmente o estaciona-
mento de uma nova viatura em qualquer lugar disponivel, atualizando automaticamente
o sistema com os seguintes dados: matricula, WIP e o estado da viatura.

Remocao e realocacao de viaturas: A aplicacdo permitird a remogéo de viaturas dos
lugares atuais, possibilitando, se necessario, a realocacao das mesmas para outros lu-
gares disponiveis.

Pesquisa por matricula: Sera implementada uma funcionalidade de pesquisa que per-
mitird aos utilizadores localizar rapidamente qualquer viatura no parque através da ma-
tricula ou do nimero de WIP, simplificando a gestao e localizagao de veiculos.

Registo dos utilizadores: Para garantir a transparéncia e o controlo, a aplicagdo man-
terd um histérico das alteracoes efetuadas nas viaturas, registando o utilizador respon-
savel por cada agao (como o estacionamento, remogao ou realocacgao de veiculos). Esta
funcionalidade permitira uma melhor rastreabilidade das operacoes realizadas no par-
que, caso haja algum problema.

Com a implementacao desta proposta espera-se alcancar uma gestao significativamente
mais eficaz e organizada do parque de estacionamento, resultando numa melhoria substancial
da eficiéncia operacional e na satisfacao dos utilizadores. Esta ferramenta foi concebida para
facilitar ndo sé a monitorizacao e localizacao precisa das viaturas, mas também para melhorar
a utilizacao do espaco disponivel no parque.
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Ao permitir a visualizagdo em tempo real do estado do parque de estacionamento e a
rapida identificacao dos lugares disponiveis, a ferramenta reduz drasticamente a necessidade
de deslocagbes de um lado para o outro a procura de viaturas especificas. Isto € particu-
larmente importante para evitar situacées em que se perde tempo a procurar um veiculo ou
a tentar localizar a pessoa que o estacionou. Além disso, ao minimizar estas deslocacdes
desnecessarias, a ferramenta ajuda a evitar interrupgdes na continuidade do trabalho, o que
€ essencial para manter a produtividade elevada. Quando os técnicos nao precisam de inter-
romper as suas tarefas para encontrar um veiculo ou para obter informagdes sobre onde ele foi
estacionado, conseguem concentrar-se melhor nas suas fungdes principais. Esta redug¢do nas
interrupgcdes também diminui a exposicao a distragdes, como conversas informais entre técni-
cos, que podem levar a um uso ineficiente do tempo e a perda do foco. Consequentemente
a implementacao desta proposta contribui para um ambiente de trabalho mais organizado e
disciplinado, onde os processos operacionais fluem de maneira mais suave e eficiente. A
rastreabilidade garantida pelo registo de utilizadores que efetuaram o estacionamento das vi-
aturas adiciona uma camada extra de seguranca e responsabilidade, assegurando que todas
as movimentacdes sdo devidamente monitorizadas. Em Ultima analise esta ferramenta néo
s6 melhora a gestdo do parque de estacionamento, mas também promove uma cultura de
eficiéncia e eficacia no local de trabalho.

4.5 Proposta normalizacao da utilizacao das etiquetas de atuali-
zacao do estado do veiculo

As bengalas de sinalizacao, referidas anteriormente no subcapitulo 3.3.1, sdo uma ferramenta
de gestao visual que tém como objetivo identificar o estado e a fase do processo em que se
encontram todas as viaturas. A sua utilizagdo permite que qualquer colaborador, independen-
temente da sua funcao, consiga verificar rapidamente se uma viatura ja iniciou a reparacéo ou
servigo, contribuindo também para o planeamento oficinal.

No entanto, para que a atualizacdo das etiquetas de estado das viaturas se torne um
comportamento padrdo para todos os colaboradores, é fundamental garantir a plena adesao
ao pensamento Lean. O Lean nao s6 promove a eficiéncia operacional, mas também a criacéo
de uma cultura de melhoria continua, que envolve todos os niveis da organizacdo. Neste
sentido, a adocao de varias ferramentas Lean pode ser determinante para motivar e envolver
todos os colaboradores no processo de atualizagao das etiquetas, garantindo que esta pratica
se torne parte da rotina diaria.

Para garantir que a atualizacdo das etiquetas de estado das viaturas se torne um compor-
tamento padrdo entre os colaboradores, € essencial implementar diversas ferramentas Lean
que promovam a organizagado, a melhoria continua e a motivacdo. A metodologia 5S, por
exemplo, pode ser determinante para manter a organizacdo no processo de atualizacao das
etiquetas. A criacdo de estacdes de trabalho especificas para as bengalas de sinalizacao,
onde estas estejam facilmente acessiveis e disponiveis, reforca o habito de usa-las de forma
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continua. Esta organizagao eficiente contribui ndo apenas para a simplificagdo do processo,
mas também para a reducéo do tempo perdido com a procura de materiais, 0 que, por sua
vez, aumenta a produtividade e facilita o fluxo de trabalho. Além disso a implementagéo de
ciclos Kaizen permite que os trabalhadores sugiram melhorias no processo de atualizacao das
etiquetas. Ao dar-lhes a oportunidade de participar ativamente e ver as suas sugestdes apli-
cadas, promove-se um envolvimento direto no processo de melhoria continua, o que nao s6
motiva a equipa, como também facilita a identificacdo de obstaculos e solugdes para simplificar
a atualizagdo das bengalas.

Outra ferramenta a utilizar para resolucao deste problema poderia ser o método PDCA
(Plan, Do, Check, Act). Através da fase de planeamento, podem-se identificar os pontos que
ndo estdo a funcionar, como por exemplo, as razdes pelas quais as etiquetas ndo estdo a
ser atualizadas com regularidade. Na fase de execucao, os colaboradores sao instruidos a
Seguir 0S NovVos processos, que sao posteriormente monitorizados e avaliados na fase de ve-
rificacdo. Caso sejam necessarios ajustes, estes sdo implementados na fase final, garantindo
que o processo é continuamente aperfeicoado e que o comportamento desejado é gradual-
mente incorporado de forma fluida. Implementar um sistema de incentivos e reconhecimento
pode ser também uma estratégia eficaz para motivar os colaboradores a manterem a pra-
tica de atualizagédo das etiquetas. Ao estabelecer métricas de desempenho relacionadas com
a frequéncia na atualizacao das etiquetas, e ao recompensar os colaboradores que se desta-
cam neste processo, cria-se um ambiente de incentivo que fomenta o compromisso e a adesao
aos processos Lean. O reconhecimento publico, seja através de prémios ou de mengdes em
reunides, reforga positivamente o comportamento desejado e incentiva toda a equipa a seguir
as praticas estabelecidas.

Por fim, para que este tipo de pensamento Lean seja efetivamente compreendido e apli-
cado, € também essencial investir em formagdes continuas. Estas formagbes devem destacar
a importancia da normalizagdo de processos e da eliminagao de desperdicios, como a falta
de atualizacdo das etiquetas. Ao demonstrar os beneficios imediatos e a longo prazo, tanto
para a eficiéncia da oficina como para a qualidade do trabalho, os colaboradores entenderao
a relevancia de adotar esses comportamentos.
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Capitulo 5

Desenvolvimento e Validacao de
Propostas

5.1 Norma com o layout do parque de estacionamento atual

Para organizar e definir adequadamente o parque de estacionamento do piso 0, pertencente
a JLR, foi realizada uma contagem manual de todos os lugares disponiveis. Esta contagem
tornou-se necessaria devido ao fato da planta existente estar desatualizada e, por isso, ndo
refletir a realidade atual do parque de estacionamento.

Durante este processo foi fundamental considerar que estavam a dar inicio as obras no
parque de estacionamento da Carclasse de Lisboa, que serve tanto a Mercedes como a JLR.
Este facto implica que a contagem realizada seja valida apenas até a data de conclusao das
obras. Com as modificacées e melhorias que estas intervencdes irdo ter, espera-se que a
configuragao e a disponibilidade dos lugares de estacionamento se alterem significativamente.

A ultima contagem efetuada foi considerada oficial e sera utilizada como referéncia para
a proposta de monitorizagdo do estacionamento (5.2). Contudo, sera necessario realizar uma
nova contagem e atualizagdo dos dados apds o término das obras. Embora esta contagem
forneca uma visdo atual e precisa da situacdo do parque de estacionamento do piso 0 da
JLR, é importante reconhecer que a informagéo recolhida é temporaria, e exigird uma revisao
posterior, garantindo que os dados reflitam as futuras alteragdes introduzidas pelas obras na
Carclasse de Lisboa.
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. | RECEGAO

OFICINA

Figura 5.1 Layout Parque de estacionamento oficial.

Na Figura 5.1 estdo representados os lugares do parque de estacionamento destina-
dos aos veiculos ligeiros da JLR. Durante a elaboracio desta representacao, verificou-se que
existiam varios carros estacionados fora das zonas de estacionamento demarcadas. Esses
veiculos ndo foram considerados na contagem oficial dos lugares, uma vez que se encon-
travam em dareas ndo sinalizadas para esse fim. E importante referir que, apds a conclusao
das obras no parque de estacionamento da Carclasse de Lisboa, que serve tanto a Mercedes
como a JLR, espera-se que este problema seja resolvido. Com as modificacées e melhorias
previstas, a configuracdo e a disponibilidade dos lugares de estacionamento serdo ajustadas
para refletir com maior precisdo a realidade operacional. Assim, a contagem dos lugares € o
layout do parque serdo mais fidveis e alinhados com a situagao real, eliminando a ocorréncia
de estacionamentos em areas ndo designadas.

Apés a contagem e identificagdo dos lugares disponiveis o parque de estacionamento
foi dividido em quatro zonas principais, organizadas conforme o estado ou situagéo atual dos
veiculos, como € possivel observar na Figura 5.2:
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Aguarda dar
entrada

Aguarda
Reparacao

Aguarda dar entrada;

Aguarda (pecas,

» Aguarda reparacgéo;
orgamento,

autorizacao) « Aguarda outros (pegas, orgamento, autorizagéo);

Pronto para * Pronto para entrega.
Entrega

Figura 5.2 Legenda da divisdo do
layout.

Estas zonas foram associadas a cores especificas: cinzento, amarelo, vermelho e verde,
respetivamente. Esta divisdo serve como modelo para que as viaturas estejam mais organiza-
das e sera utilizada como o /ayout oficial do parque de estacionamento na norma (Figura 5.3).

—

i ~ | RECEGAO

OFICINA

Figura 5.3 Layout Parque de estacionamento oficial com a divis&o.
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No Apéndice B.2 encontra-se o documento intitulado "Norma de Organizagao do Parque
de Estacionamento”, elaborado com base no presente layout. Este documento descreve de-
talhadamente as orientagdes e regras a seguir para a correta organizagado e funcionamento
do parque de estacionamento, garantindo que todos os colaboradores possam utiliza-lo como
referéncia.

5.2 Aplicacao de estacionamento em Excel - Linguagem VBA

Esta aplicac&o foi desenvolvida com o objetivo de integrar o layout do estacionamento, pre-
viamente definido, no Excel, garantindo uma interface intuitiva e de facil utilizagdo para os
colaboradores. Um dos primeiros desafios consistiu em assegurar que o documento fosse
acessivel a diferentes utilizadores, enquanto se mantinham niveis distintos de permissoes,
adaptados as responsabilidades de cada funcgéo.

Para isso foram definidos trés tipos de permissées: ADM, Sénior e Técnico.com permis-
sOes totais, permitindo realizar qualquer tipo de alteracao, incluindo modificagdes na base do
programa. Este perfil tem acesso a todas as configuragées, folhas e informag¢des do docu-
mento, sendo o responsavel por qualquer ajuste estrutural. O perfil Sénior sera atribuido ao
diretor, chefe de oficina e chefes de equipa. Estes utilizadores tém acesso aos registos de
login e a atividade da aplicagédo, além de poderem criar novos utilizadores e utilizar todas as
funcionalidades da aplicacdo. Contudo, estédo limitados no que diz respeito a alteragdes na
estrutura do programa, sendo necessario contactar o utilizador ADM para quaisquer modifica-
¢oes mais profundas. Por outro lado, o perfil Técnico é o mais restrito, ndo permitindo o acesso
aos registos de atividade nem a criagdo de novos utilizadores. Este perfil foi desenhado para
facilitar o uso das funcionalidades principais da aplicagao, para os técnicos, como a gestéao
basica das viaturas, permitindo o estacionamento, remocao e realocacao de veiculos, entre
outras operagdes simples.

Para gerir essas permissdes e assegurar que cada utilizador desempenha as suas fun-
cbes de acordo com o nivel de acesso permitido, foi criada uma tabela onde sdo armazenadas
as informacgdes relativas a cada utilizador e as suas respetivas permissdes, como ilustrado na
Figura 5.4.

ADM  |Tudo

M n~Nowve B umiuzaporRE  SENHA Bl PERMISSACE DATA DE REGISTOR Técnico|Home + Layout
Rafaela Trindade rafaela ADM 25/03/2024 Sénior |Home + Layout + Utilizadores
Pedro José pedro Técnico 30/03/2024
Mariana Costa mariana Sénior 02/03/2024
Jodo Neves joao Sénior 05/02/2024
joana meireles joana Técnico 08/05/2024
Filipe Santos filipe Técnico 08/05/2024

LICIENIMINIEN 5

Figura 5.4 Tabela de Utilizadores Registados.
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Esta tabela é preenchida durante o processo de registo de novos utilizadores e pode ser
atualizada por qualquer colaborador que tenha as permissdes necessérias para realizar esta
acao. Para garantir uma seguranga eficaz nos acessos a aplicagao, foi criado um sistema
de login que valida as informacdes presentes na tabela. Este sistema de login verifica, em
primeiro lugar, se o utilizador inserido existe na base de dados. Em seguida, determina o
tipo de permissao associado ao utilizador (ADM, Sénior ou Técnico) e, por fim, confirma se
a palavra-passe inserida corresponde a registada para o utilizador. Desta forma, o sistema
assegura que apenas utilizadores autorizados acedem as funcionalidades da aplicagéo, de
acordo com o nivel de acesso que lhes foi atribuido.

r al

Bem-Vindo!

[ 3 pedro

n -

Figura 5.5 Login Utilizador.

JAUUAK
Caso alguma das verificagdes do sistema

de login falhe, ou seja, se o utilizador nao =
estiver registado, o tipo de permiss&o nédo

for encontrado, ou a palavra-passe inse- i ° Utizador ndo encortrado |

rida ndo corresponder & armazenada, o

acesso ao documento é bloqueado. Nessa a -

situacdo, uma mensagem de aviso é exi-

bida, conforme ilustrado na Figura 5.6, in- A
formando o utilizador de que o /login nao Figura 5.6 Mensagem de aviso de utilizador sem

foi bem-sucedido. acesso.

Por outro lado se todas as verificagcdes forem concluidas com sucesso, o /ogin é validado,
permitindo ao utilizador aceder ao documento. As funcionalidades disponiveis serdo ajustadas
automaticamente de acordo com o nivel de permissao atribuido ao utilizador, garantindo que

cada colaborador sé tem acesso as areas e funcionalidades adequadas ao seu perfil (ADM,

Sénior ou Técnico).
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Ao aceder ao documento a primeira folha que é apresentada ao utilizador € a "HOME",
que serve como a pagina principal da aplicacdo. Esta pagina é o ponto de partida para todas
as operacdes disponiveis e inclui um botdo denominado "ENTRAR NA APLICACAQ", através
do qual o utilizador pode iniciar a aplicacao principal. Além dessa funcionalidade, a pagina
"HOME"também exibe informacgdes sobre o utilizador que efetuou o login, incluindo o nome e
o tipo de permissao associada (ADM, Sénior ou Técnico). Essas informacdes sdo essenciais
para garantir que o utilizador tenha plena visibilidade do seu nivel de acesso e das funcionali-
dades a que tem permissao, como ilustrado na 5.7.

m[ LAYOUT OFICINA j( z UTILIZADORES ) TROCAR UTILIZADOR

‘Utilizador ‘rafaela ‘
‘Permiss’a’o ‘ADM ‘

ENTRAR NA APLICAGAO

Figura 5.7 P4gina inicial do documento.

Como é possivel observar na imagem anterior a "barra de Menu"assinalada na pagina
"HOME"contém mais trés opgdes: "LAYOUT OFICINA"e "UTILIZADORES". Esta barra foi
desenvolvida para tornar a experiéncia do utilizador mais intuitiva, facilitando a navegacéao
entre as diferentes paginas da aplicagdo. Foram criadas macros que permitem ao utilizador
passar de uma pagina para outra ao clicar nas caixas de texto correspondentes as opgoes do
menu.

Na folha "LAYOUT OFICINA"é possivel visualizar o estado atual do estacionamento. As
células a vermelho indicam lugares ocupados por viaturas, enquanto as células a verde mos-
tram os lugares disponiveis. Ao passar o cursor sobre uma célula ocupada, o utilizador pode
ver as informagdes detalhadas sobre a viatura estacionada, que aparecem em forma de co-
mentéario. Este comentario é acompanhado de uma cor que reflete o estado da viatura, de
acordo com as etiquetas de estado utilizadas no parque, referidas no subcapitulo 3.3.1.

A folha "UTILIZADORES” ¢é acessivel apenas para utilizadores com permissdes Sénior
ou ADM. Caso um utilizador com permissao de Técnico tente aceder a esta pagina, ao clicar
na caixa de texto "UTILIZADORES", sera exibida uma mensagem de aviso, informando que o
utilizador ndo tem autorizacdo para acessar esta area. Nesta folha, para além das opgdes ja
mencionadas, existem mais trés subpaginas que contém informacdes detalhadas sobre os re-
gistos de utilizadores e as atividades efetuadas na aplicagdo. Estas subpaginas foram criadas
para facilitar o controlo e a monitorizagao dos acessos e agdes realizadas dentro da aplicagéo,
assegurando que todos os utilizadores operam de acordo com as suas permissoes.

Na subpagina "Utilizadores Registados", ilustrada na Figura 5.8, encontra-se uma lista
completa de todos os utilizadores que estdo atualmente registados no sistema. Para cada
utilizador, sao apresentados varios parametros essenciais, como o nome de utilizador, a senha,
o nivel de permissao atribuido (ADM, Sénior ou Técnico) e a data em que o registo foi efetuado.

72



( ﬁ HOME ] ( LAYOUT OFICINA ) a UTILIZADORES TROCAR UTILIZADOR
Utilizadores Registos de Login Registos da
Registados na app atividade na app

Figura 5.8 P4agina Utilizadores.

Esta organizagéo estruturada facilita ndo s6 a gestao dos utilizadores, como também permite
a rapida verificacao de informagfes essenciais, garantindo que as permissdes e dados de
acesso estdo sempre atualizados.

Na subpégina "Registos de Login na APP", representada na Figura 5.9, encontra-se uma
tabela detalhada que regista todos os logins efetuados na aplicagao. Para cada entrada no sis-
tema, sao registadas informag¢des como a data e a hora em que o login foi realizado, permitindo
um acompanhamento rigoroso das entradas e saidas dos utilizadores. Esta funcionalidade é
de extrema importancia para manter a monitorizacao da seguranca, garantindo que o acesso
ao sistema é controlado e transparente.

[ ﬁ HOME j( LAYOUT OFICINA ) 2 UTILIZADORES TROCAR UTILIZADOR
Utilizadores Registos de Login Registos da
Registados naapp atividade na app

Utilizadorll  Permissso Nome |[@ Dataloginll Horalogin|
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 11:25:17
pedro Técnico Pedro José 05/08/2024 11:26:12
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 11:26:33
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 13:53:28
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 14:23:25
pedro Técnico Pedro José 05/08/2024 16:19:37
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 16:21:59
rafaela ADM Rafaela Trindade| 05/08/2024 16:44:50
[SPTR Arna Pafanln Toindnd~|  arianinnna Ananno

Figura 5.9 Registos de Login na aplicagao.

Na subpagina "Registos da Atividade na App", ilustrada na Figura 5.10, € mantido um
registo detalhado de todas as funcionalidades utilizadas por cada utilizador. Dependendo do
tipo de atividade realizada, sdo armazenadas informacdes relevantes, como a matricula do
veiculo, o estado do veiculo alterado, e outras agdes pertinentes. Esta monitorizagéo exaustiva
permite uma analise precisa do uso da aplicacao, facilitando a identificacdo de padrbes de
comportamento, necessidades de intervencao e potenciais areas de melhoria.
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[ ﬁ HOME )[ LAYOUT OFICINA ) z UTILIZADORES TROCAR UTILIZADOR
Utilizadores Registos de Login Registos da
Registados naapp atividade na app

B tilizadorll Data [l Horall Matriculal wir H Estado doveiculo [l Lugar de estacionamento &

Estacionar Carro rafaela 06/05/2024| 11:35:02 GF-H7-65 769680 Aguarda Lavagem u25
Estacionar Carro rafaela 06/05/2024| 11:35:17 | 86-5R-DW 123456 | Aguarda Autorizagdo Do Cliente T26
Estacionar Carro rafaela 06/05/2024| 11:35:31 35-7K-JH 46324 Aguarda Autorizagdo Do Cliente u26
Estacionar Carro rafaela 06/05/2024| 11:35:49 09-99-98 765432 Aguarda Pega(s) T27
Editar Estado da Viatura rafaela 06/06/2024| 12:06:38 86-53-ED 876794 Aguarda Reparagdo u7
Procurar Viatura rafaela 06/06/2024| 12:11:26 12-3F-TS

Procurar Viatura rafaela 06/06/2024| 12:11:59 132352

Editar Estado da Viatura rafaela 06/06/2024| 12:12:08 12-3F-T5 132352 Pronto P/ Entrega T11
Procurar Viatura rafaela 06/06/2024| 12:27:09 86-53-ED

Editar Estado da Viatura rafaela 06/06/2024| 12:28:03 86-53-ED 876794 Controlo Qualidade u7
Procurar Viatura rafaela 06/06/2024| 12:28:10 86-53-ED

Editar Estado da Viatura rafaela 06/06/2024| 12:28:15 86-53-ED 876794 Controlo Qualidade u7
Procurar Viatura rafaela 06/06/2024| 12:28:51 23-FR-TU

Editar Estado da Viatura rafaela 06/06/2024| 12:28:58 23-FR-TU 2142565 Aguarda Reparagdo T13

Figura 5.10 Registos da atividade dos utilizadores na aplicagao.

Este sistema foi meticulosamente projetado para garantir que a navegagéo e a utilizacao
do documento sejam eficientes, seguras e intuitivas. Ao mesmo tempo, assegura que a inte-
gridade e a seguranca dos dados sdo mantidas, proporcionando uma experiéncia de utilizador
otimizada. Com esta estrutura, todos os utilizadores podem desempenhar as suas funcoes
de forma mais eficaz, enquanto a administracao pode garantir que todas as operagdes estéo
a ser realizadas conforme as diretrizes e politicas estabelecidas. Voltando a aplicagcao em si,
disponivel na folha "Home", é possivel visualizar as funcionalidades principais representadas
na Figura 5.11.

‘ﬁ%\v ﬁﬂlh
JAGUAR L

ESTACIONAR VEiCULO

RETIRAR VEICULO

PROCURAR MATRiCULA VEiCULO

TROCAR VEICULO DE LUGAR

VER REGISTOS

CONFIGURAGOES UTILIZADOR

H\_zu\_zuu\_}

Figura 5.11 Menu principal de Utilizadores com permissao.
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5.2.1 Estacionar Viatura

Iniciando pela opgéo de "estacionar via-

Insira os dados da viatura:

tura"o utilizador deve inserir os dados as-

Matricula 34-FG-H6
sociados a viatura: matricula e estado da
. . . wip 444543
viatura. Caso estes dados nao sejam pre- |
. - , . 1 Estado da
enchidos, nao é permitido avancar para o viatura -
Aguarda Reparacao
proximo ecrd. E importante ter em conta 1 romob Enrega.
, , . . . Retrabalho ) NTE
que a matricula sé permite inserir 6 alga- A oo
Aguarda Autorizagdo Do Cliente
rismos/digitos, assim como a WIP, que ndo Aguiarda Pecals)
permite letras. O estado da viatura é previ_ Figura 5.12 Estacionar viatura - inserir dados
viatura.

amente preenchido com as opg¢des dispo-
niveis na Figura 5.12.

No ecra seguinte, como representado na Figura 5.13, é possivel verificar os lugares dis-
poniveis para estacionar a viatura. Durante o processo de sele¢cao de um lugar disponivel, o
lugar assinalado fica destacado a amarelo das restantes células, facilitando a visualizagdo do
lugar selecionado. O ultimo passo é clicar no botdo "estacionar”, onde aparecera uma men-
sagem de confirmacao da acao desejada. O utilizador deve confirmar esta mensagem para
concluir o estacionamento. Apés a confirmacao, o utilizador recebe um aviso de que a viatura
foi estacionada com sucesso.

4 Parque de Estacionamento [ v \\
|_us |
1 | v
12 T2 || u12
13 | u13
Q4 T14 || U14 |
T15 |[ uis |
Q16
T8 || uis
Q8 T19 || U19 |
Qo [ 72|l v
T22 || u22
Q22
T25 || u2s |
726 || u26 |
o T27 | u27
Lf‘gare? . 25| 25| 625 25 125 125 Kas 25 Mas a5 025 128 || 28
disponiveis P27 T29 | U29
P28 T30 | U30
P29 1 | U3t
P30 T32 | ux2
P31 133 | U33
P32 T34 | U34
P33 T35 | U35
P34 T36 | U36
P35
P36 T39 | U39
P37 T40 | Udo |
L P38 | T4 | U4l
P39 T42 | u42
T43 | u43
T4 | U4
T45 | U4s
T46 | Ud6
/)

Figura 5.13 Estacionar viatura - selecionar lugar.
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Posteriormente é possivel verificar e confirmar esta atividade na pagina do "layout", que
deverd estar atualizada com a nova informacao. Além disso, a aplicacao foi desenvolvida para
fornecer feedback em tempo real ao utilizador, com mensagens de confirmagéo e avisos que
garantem que cada passo do processo é transparente e compreensivel. Isto ndo s6 melhora
a experiéncia do utilizador, mas também reduz a probabilidade de erros. No geral, estas
funcionalidades integradas na folha "HOME"tornam o processo de estacionamento de viaturas
simples, assegurando que todos os utilizadores conseguem realizar as suas tarefas facilmente,
sem necessidade de interromper o seu fluxo de trabalho.

5.2.2 Retirar Viatura do parque de estacionamento

A funcionalidade de "Retirar Veiculo” funciona de forma semelhante a funcionalidade de esta-
cionamento, mas com um raciocinio inverso. Ao selecionar a opgao "Retirar Veiculo", abre-se
um ecra que exibe uma tabela contendo todos os carros atualmente estacionados no parque.
Isso é crucial para assegurar que nao sejam retiradas viaturas inexistentes ou que nao estejam
no parque de estacionamento.

RETIRAR VEiCULO

Selecionar Viatura X

Veiculos no Parque de Estacionamento

|__Lugar | Matricula | wiIP__| Estado do Veiculo

86-53-ED 0876794 Aguarda Autorizagao Do Cliente
U8 12-LK-L0 3245463 Aguarda Autorizagao Do Cliente
12-3F-T5 132352 Aguarda Reparacao
6467493 Aguarda Peca(s)
T12 34-23-52 235235 Aguarda Reparacao ﬂ

Veiculo selecionado

9H-FU-93

VOLTAR SEGUINTE

Figura 5.14 Funcionalidade de retirar viatura.

O utilizador ao passar o cursor sobre a tabela, seleciona a linha correspondente a viatura
que deseja retirar. Apos selecionar a linha, a matricula do veiculo escolhido é exibida logo
abaixo da tabela (como ilustrado na Figura 5.14), permitindo ao utilizador confirmar a selecdo
antes de prosseguir. Para avangar para o proximo ecrd, o utilizador deve clicar no botao
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"Seguinte". No entanto caso ndo seja selecionada nenhuma viatura, uma mensagem de aviso
sera apresentada, impedindo o avanco até que a escolha seja feita. No ecra seguinte, o
utilizador podera visualizar todas as informagdes relevantes do veiculo, como a matricula, o
numero de WIP, o estado atual da viatura e o lugar de estacionamento ocupado no momento.
Neste ecra, também é exibido o mapa atualizado do estacionamento, facilitando a identificacéo
da localizagao exata da viatura.

r

Parque de Estacionamento u7 \
us

[T |[unt |
T12 || u12
T13 || u13
T14 || u14
T15 || u1s

Q12

Q14

| T8 || uts |
Q18 T19 || U189
T20 || U20
Q20 T21 || v21
T22 || U22

Q22
T25 || U25

| 126 || u26 |

| 127 | u27
P26 28 | u28
P27 T29 | U29
F28 T30 | U30
P29 T31 | U31
P30 T32 | U32

E25||F25/G25 H25 125 )25 K25 L25 M25 N25 025

P31
RETIRAR 133 || u33
P32 T34 | U3
P33 T35 | U3S
P34 T36 | U36
P35
P36 T39 | U39
P37 T40 | U40
. . P38 T4 | U4l
Tem a certeza que quer retirar esta viatura do P38 T42 42
parque de estacionamento?
T43 u43
2 T4 | U44
T45 | U4S
[ s ] CANCELAR e | e | )

Figura 5.15 Retirar viatura - visualizagdo da viatura selecionada.

Para concluir o processo o utilizador deve clicar no botao "Retirar". Tal como na funciona-
lidade de estacionamento, uma mensagem de confirmagéo sera apresentada, garantindo que
o utilizador realmente deseja proceder com a remogao do veiculo, garantindo que o utilizador
realmente deseja concluir a acdo. Este processo foi projetado para ser intuitivo e eficiente, mi-
nimizando erros e garantindo que apenas veiculos autorizados sejam removidos do parque de
estacionamento. A adicdo do mapa e das informacdes detalhadas sobre o veiculo visa propor-
cionar uma experiéncia mais fluida e informativa ao utilizador, tornando a tarefa de encontrar
e retirar um veiculo o mais simples possivel.

5.2.3 Procurar matricula de viaturas no parque de estacionamento

Nesta funcionalidade o utilizador tem a possibilidade de procurar diretamente pela matricula
do veiculo ou pela WIP associada - Figura 5.16

Caso o utilizador insira os dados de uma viatura que nao se encontre no parque de
estacionamento, sera apresentada uma mensagem de aviso a informar sobre o problema,
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" Inserir Dados Viatura
E¢

— Matricula WIP
|

86-53-ED
12-LK-LO
12-3F-T5
9H-FU-93 PROCURAR

ICl 34-23-52

24-RD-T3

- 23-FR-TU
—_— 09-21-8) e

K

Figura 5.16 Procurar matricula - Inserir os dados da viatura.

.

— Matricula

WIP

876794
3245463
132352
6467493
235235
434511
2142565
345311

dado que apenas é possivel pesquisar a matricula de viaturas que estejam no parque. Se

forem inseridos os dados de uma viatura presente no parque de estacionamento, o sistema

avancara para o ecra seguinte. Nesse ecra, serao exibidos os dados da viatura selecionada,

sendo o lugar onde esta se encontra destacado a amarelo, conforme ilustrado na Figura 5.17.

r

Editar Estado da Viatur

Voltar ao Menu Inicial

1

4 Parque de Estacionamento
] 1 [ it \
12 T12 | U12 ‘
[— T1 U3
Qt4 T14 | u14 ’
E25||F25/G25||H25|| 125 || Tl 2 U 12
| | I T1 'lul Iuﬂl 112 l
P30 132 | u32
P31 733 | u33
P32 T34 | u34
P33 T35 | U3s
P34 T36 | U36
P35
P36 139 | u3g
P37 T40 | U0
P38 T41 | U4t
P39 T42 | u42
T43 | u43
T44 | uaa
T45 | u4s
T46 | U46
N %

Figura 5.17 Procurar matricula - Visualizagao do dados da viatura selecionada.

Neste ecra, caso o utilizador pretenda, é possivel também alterar o estado da viatura,

clicando no botao "Editar estado da viatura". De seguida, serd apresentado um novo ecra com

os dados da viatura previamente selecionada, incluindo o estado atual registado. Neste ecra,

o utilizador podera modificar o estado da viatura para o desejado. Apés confirmar a alteracao,

o0 sistema regressara automaticamente ao ecra anterior, com a mudanga efetuada.
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5.2.4 Trocar viatura de um lugar para outro ou editar o seu estado atual

Nesta funcionalidade o utilizador tem a possibilidade de realocar viaturas que estejam no par-
que de estacionamento para um novo lugar disponivel. O processo comeca com a insercao
dos dados da viatura, como a matricula ou o numero WIP, permitindo identificar o veiculo
pretendido.

No ecra seguinte sdo apresentados todos os dados relevantes da viatura selecionada,
incluindo o seu estado atual e o lugar de estacionamento que ocupa. Neste mesmo ecra, o
utilizador tem a opcao de selecionar um novo lugar de estacionamento para a viatura, sendo
exibidos apenas os lugares que estao disponiveis naquele momento. Desta forma, a realoca-
cao pode ser feita de forma rapida e eficiente, garantindo que o novo lugar escolhido esta livre
para a viatura.
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Capitulo 6

Conclusoes

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes e analises dos objetivos resultantes das imple-
mentagdes e propostas de melhoria apresentados na dissertacdo. Sao também observadas as
limitagbes identificadas durante a investigacao, assim como propostas futuras a implementar
na empresa.

6.1 Trabalho Futuro

No ambito de melhorias futuras sugere-se a expansao da aplicacao desenvolvida para a gestao
do parque de estacionamento, implementando-a em toda a rede da Carclasse, incluindo todas
as areas de Lisboa. A ideia base seria integrar as funcionalidades ja existentes no software
utilizado pela empresa, para que o controlo da localizacao e estado das viaturas seja mais
preciso e acessivel.

Um dos desenvolvimentos possiveis neste contexto seria a inclusédo da inteligéncia arti-
ficial (IA) no sistema de planeamento de servigos e na gestdo do estacionamento. A IA pode
ser utilizada para melhorar a alocacao dos veiculos com base no tipo de servico e na duracao
prevista da reparagao. Por exemplo, os veiculos destinados a reparacdes mais rapidas podem
ser alocados em zonas mais proximas da entrada, facilitando a entrega e reduzindo o tempo de
movimentacao. Ja os veiculos com reparacdes mais demoradas seriam designados a lugares
mais distantes ou em pisos superiores, aproveitando ao maximo o espaco disponivel.

Este sistema de |A pode assim calcular automaticamente a melhor localiza¢ao para cada
veiculo, considerando fatores como tempo estimado de servico, recursos disponiveis € a rota-
cao de veiculos no parque. Além disso, a IA poderia ajustar o planeamento ao longo do dia,
reagindo a alteracdes nas prioridades ou a imprevistos, como atrasos em reparacoes ou falta
de pecas. Outra area para futuro desenvolvimento é a expansao da monitorizagao do estado
dos veiculos com base em novas tecnologias de rastreamento em tempo real, possivelmente
integrando sensores loT (Internet of Things) no parque. Esses sensores poderiam comunicar
diretamente com o software de IA, fornecendo dados sobre a ocupag¢do em tempo real, sem a
necessidade de intervengdo manual.

81



6.2 Limitacoes do estudo

Durante o desenvolvimento deste estudo foram identificadas algumas limitagdes que impac-
taram a profundidade das analises e a implementagdo das propostas de melhoria. O tempo
destinado a observacao e medigao dos processos foi relativamente curto, o que limitou a pos-
sibilidade de uma analise mais detalhada. Idealmente, um periodo de observacao mais prolon-
gado teria permitido uma avaliagao mais precisa dos tempos de operacao e dos desperdicios
identificados. No entanto, devido a atrasos no inicio da colaboragao com a empresa, o trabalho
de campo comecgou mais tarde do que o previsto, restringindo o tempo disponivel para estas
atividades.

Outro desafio que se antevé para futuras implementacées das metodologias Lean é a
cultura organizacional da Carclasse, que conta com um grande numero de técnicos altamente
experientes. Embora essa experiéncia seja uma mais-valia, pode também tornar dificil a ado-
cao de novas praticas, dado que muitos profissionais tendem a resistir a mudancas que alterem
formas de trabalho j& enraizadas. Esta resisténcia pode comprometer a eficacia e velocidade
de implementacao de novas metodologias, como as propostas neste estudo.

Por fim para que um estudo Lean seja realmente completo é fundamental ndo apenas
identificar e propor melhorias, mas também implementar, monitorizar e ajustar as solugées ao
longo do tempo. Neste caso, devido as limitacdes mencionadas, ndo foi possivel acompanhar
integralmente as fases posteriores ao desenvolvimento e validagdo das propostas, o que teria
permitido uma avaliagdo mais robusta dos resultados e dos beneficios concretos. Assim, para
validar plenamente as melhorias sugeridas e garantir a sua sustentabilidade, seria necessario
um acompanhamento continuo e uma analise de dados mais extensiva.

6.3 Consideracoes Finais

A presente dissertacdo teve como foco a melhoria de processos na oficina de manutencéo
automovel (Carclasse Lisboa), utilizando as metodologias Lean com o objetivo de reduzir des-
perdicios e aumentar a eficiéncia operacional. A aplicacao da filosofia Lean e o conceito de
melhoria continua geraram efeitos praticos e significativos, levando ao avango dos processos,
ao aumento da produtividade e elevagao da satisfagéo do cliente.

A analise detalhada dos processos da oficina revelou problemas como tempos elevados
de VNA, erros humanos frequentes e falhas de comunicacdo, problemas que impactavam
diretamente o desempenho e a eficiéncia global. O mapeamento dos processos desde a
rececao até a entrega das viaturas, suportado pelo fluxograma desenvolvido, foi crucial para
identificar os principais bottlenecks e desperdicios. Através do uso de ferramentas Lean, como
o Diagrama de Ishikawa, identificaram-se as causas raiz desses problemas, permitindo uma
analise estruturada dos principais fatores que comprometiam a eficiéncia.

Entre as propostas apresentadas destaca-se a introducao do Poka-Yoke como forma de
prevenir erros humanos, principalmente no preenchimento de folhas de obra e na atualiza-
¢ao do estado das viaturas no sistema. A implementagao desta solugéo, de acordo com este
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estudo, tem um elevado potencial para reduzir a ocorréncia de erros e retrabalhos, proporcio-
nando um aumento na precisao e confiabilidade dos processos. Paralelamente a proposta de
utilizagdo de gestao visual na oficina, através de quadros de comunicagao e sinalizagdes visu-
ais claras, visa melhorar a coordenacgao entre os técnicos, facilitando a priorizagao de tarefas e
reduzindo os tempos de espera entre servicos. Outro ponto critico identificado no estudo foi a
gestao do espacgo do parque de estacionamento. A proposta de criagdo de uma norma para a
organizagao do layout, juntamente com o desenvolvimento de uma ferramenta de controlo em
VBA, permitira uma gestao mais eficiente das viaturas, monitorizando em tempo real a locali-
zacao e o estado de cada veiculo. O estudo mostrou que a implementacao dessa ferramenta
poderia resultar numa reducéo significativa do tempo gasto com a movimentacao de veiculos
€ na procura por viaturas, otimizando assim o uso do espacgo e melhorando a produtividade.

Embora as solugdes ainda ndo tenham sido implementadas, o estudo conduzido sugere
fortemente que os indicadores de desempenho da oficina poderiam melhorar substancialmente
com a adocgao dessas propostas. Espera-se, por exemplo, que a produtividade da oficina, au-
mente consideravelmente com a eliminacao de desperdicios e a melhor organizagéo do fluxo
de trabalho. Além disso, espera-se também uma redug¢éo do tempo médio de permanéncia das
viaturas na oficina a medida que os processos se tornarem mais ageis e coordenados. Con-
tudo a satisfagédo do cliente também devera ser impactada positivamente devido os tempos de
espera mais reduzidos e ao aumento da qualidade dos servigos prestados.

No entanto a empresa tem o objetivo de dar continuidade a este trabalho de melhoria
continua e portanto pretende avaliar e analisar as varias propostas apresentadas, e futura-
mente, implementar e monitorizar o desempenho das medidas sugeridas, permitindo assim
validar as previsoes tedricas feitas neste estudo. A nivel pessoal esta dissertagao representou
uma oportunidade valiosa para o desenvolvimento, tanto em termos de aprendizagem como
na aquisicao de novas competéncias. Ao longo deste processo foi possivel explorar e compre-
ender diferentes métodos de trabalho, aplicando o conhecimento adquirido durante a formagao
académica a situagdes concretas, sobretudo no setor da manutencao automoével. Esta expe-
riéncia pratica permitiu ndo sé aperfeicoar o sentido critico € a capacidade de resolugcao de
problemas, como também consolidar a importancia de aliar a teoria a pratica. Assim, esta
jornada contribuiu significativamente para o crescimento pessoal e profissional, reforcando a
preparacao para enfrentar desafios reais no mercado de trabalho.
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Anexos

A.1 Anexo 1

Figura 6.1 Folha de Controlo de Qualidade - Teste de estrada.
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A.2 Anexo 2

VERIFICACAO DO
ESTADO DA VIATURA

Newrp
Data
Vatrcia —
o

1 [ s

Data Proximo IPO AL S|
Data Prosima Roviso Co—
Quiometragem atal [ ——
Quiometragem anual [ e—

Cai
Sistema Eléciico

Tieror

ArCondiconado

Oleo de motor_

Moor

Tiquido dos Travées

Sistema e Refigeracas
[ e T N—

==

Dirscgao/suspensao (et

Direccaolsuspensao (I2s)
Travbes Frems
Travbes Tras

Pastihas frente[ ] Discos Frente (]

Pastihas tras|

[ Discostés[ ]

Frente Esquerdo Marca . i) Medida [ easa | l
e ——— =
e
|
(e Outes

ot

Nota: estes pregos podem estar sujeitos a alterages.

Técnico mecanico

i

Assinatura do Cliente l’ 8 l)% M 7] 4|
oSl

14 dias. i de-obra e IVA.

DSEG -Paso 3 - Verificagdo do Estado da Vitura
Janelro de 2013

DANOS DA VIATURA

DESCRIGAO DOS DANOS

1 - Péra-Choques Dianteiro: Riscado

4 - Painel traseiro: Riscado

15 - Porta dianteira esquerda: Riscado; Riscado; Riscado; Riscado; Ris.
16 - Porta dianteira direita: Riscado; Riscado; Riscado

17 - Porta traseira esquerda: Riscado; Muito danificado; Muito danific
18 - Porta traseira direita: Riscado; Riscado; Riscado

19 - Painel dianteiro esquerdo: Riscado; Riscado; Riscado

20 - Painel dianteiro direito: Riscado; Riscado; Riscado; Riscado

22 - Painel traseiro direito: Riscado; Riscado.

23.- Pneu dianteiro esquerdo: Jante danificada

24 - Preu dianteiro direito: Jante danificada
25 - Pneu traseiro esquerdo: Jante danificada
26 - Pneu traseiro direito: Jante danificada

Figura 6.2 Documento de Verifica¢cdo do Estado da Viatura.
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A.3 Anexo3

06/02/24, 09:44

JLR 2172 10_11E_18my

d-chapar d-chapar 06-fev-2024 09:41

Sr./Sr: A Modelo: F-PACE / X761 N.° da matricul- GEEEEENS %

N.° de facturaltrabalho: SN Conta-quilémetros: 171300 km V.LN.: SADCB2BN1JA276408 P Y
e b

Tipo de servigo: Servigo de reviso dos 170.000 km/120 meses Tempo: 3.40 SRO: 102151 e, P>
et el

Ajustar/L i - Custo d: 30-d
Verificar ~Apos o procedimento de verificagao, a I

incluldo no tempo previsto com excepgao dos itens na secao Itens de Servigo Opcianals.
Impeza, ajuste, reparagéo ou substituicdo estao sSujeitos a custos adicionais de materiais e maodeobra.

ACGCOES DE SERVICO POR REALIZAR
Neste momento, n&o existem Acgdes de Servigo por realizar para este veiculo
ITENS DE REVISAQ
Efetue as verificagdes de inspecao do veiculo conforme documentado nas instrugdes do manual de oficina (WSM). Sempre que
disponivel, efetue também uma verificagao eletrénica do estado do veiculo (eVHC).
Substitua o filtro de ar interior.
Renove o 6leo de motor e substitua o filtro.
Drene o depésito de agua do filtro de combustivel.
Renove o liquido de ar i do motor.
Mudar o fluido de travaes.
Substitua a correia dos acessérios dianteira.
Verifique o nivel de fluido de escape de diesel (DEF) e ateste,
Renove o dleo da transmissao ica.
Renove o éleo do diferencial sem bloqueio traseiro.

Efetue um teste de estrada conforme documentado nas instrugdes do manual de oficina (WSM).

Se a(s) luz(es) indicadora(s) de avaria acender(em), interrogue esse sistema utilizando o de di ico ap pela JLR
© elabore um relatério dos resultados.

Verifique se existem agdes de servigo ou campanhas de servigo aplicaveis por realizar.
Comunique guaisquer anomalias no estado do veiculo & trabalho adicional ari
Substitua a pilha redonda nas Smart Keys™.

Reponha o indicador de revisao.

Assinar registo de revisdes.

LF RIF LR RR SOBl| ENTE

Pressdo dos pneus
Profundidade do piso do pneu
Estado dos pneus

Nome: Assinatura: Data:

Comentarios/Trabalho de reparagao

2serviceFlow=false&id=1230541&parameters=interval%3D6%26service%3DServi%...  1/1

j i Vi
https://topix.lar jlrext. pl

Figura 6.3 Checklist de parametros gerais a executar numa viatura para manutengao.
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Apéndices

B.1 Apéndice 1
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Marcagdo de servico
para outro dia

Chegada do cliente a

recegio

3
Manutengio/Revisio T
Tipo de
Tem agendamento? —Nao-> [
servigo "
Existe espago na impossibilita a
Avaria agenda didria parao —Ndod  circulago do
cliente? vefculo

Verificagao de dados
e confirmagdo do
veiculo

Check-up do veiculo
Registo na agenda de
marcagdo

Abertura de FDO

Entrega da viatura e
da FDO 3 oficina

Existe Viatura aguarda no
disponibilidade na —nN&o parque de
oficina? estacionamento

Tipo de
servigo

Servico de
Manutengdo

Plano de

Atribuiio da FDO a "
Manutengéo

um Técnico

Veiculo entra na
oficina para uma baia

Requisicdo
de pegas

Pedido de pegas

Entrega/Recolha de

pecas

Relatério de
Servicos

Manutengdo do
veiculo

Servigo de reparago

Atribuigdo da FDO a
um Técnico

Diagnéstico

de
reparagio?

Picking

Necessidade de e
Reparagdo simples
pegas
Fazer Orgamento Ndo Svelculo esth Comunicar ao cliente
| Oveiculo ests PRpNRaRa Ly 05 reparagdes a fazer
Orgamento na garantia?
Comunicar o
orgamento ao cliente
Cliente aceita? —
Sim
Cliente aceita
Orgamento Sim-
Néo Sim Reparagdo do veiculo
segundo o plano
sim estabelecido pela
marca
Fazer requisigdo e
encomenda das
pegas
Reparagdo do veiculo
segundo o plano
estabelecido pela
marca
Controlo de
Qualidade

Entrega da FDO a0
Carro aprovado no

— N chefe de oficina para

verificagio

teste de estrada?

FDO

Sim assinada

Entrega da FDO ao Entrega da

chefe de oficina

Viatura pronta Lavagem da viatura

cliente

viatura ao

Figura 6.4 Fluxograma do Processo na recec¢éo e oficina APV.
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B.2 Apéndice 2

Norma de Organizagao do Parque
da Estacionamento — Oficina JLR

Data: yx/aa/sses Elaborador por: g

Objetivo: Formalizar e documentar a organizacéo do pargus de estacionamento, de modo
a melhorar a gestao do espago & facilitar a distribuigac de veiculos

Divisao do Parque de Estacionamento - Piso 0

O parque de estacionamento esta agora dividido de acordo com o estado atual dos
veiculos. A categorizagao & a informagao sobre o estado de cada viatura serd mantida
atualizada atraves de etigustas [bangalas) coloridas ja antericrmante utilizadas.

Categorizagao dos Lugares

-Veiculos a Aguardar Entrada na Recegao

Descrigao: Lugares sao reservados exclusivaments para os veiculos que ainda nao foram
admitidos na recegio.

Etiqueta: Cor Cinzento

Localizag@o: var mapa anaso

-Veiculos em Processo de Reparagao

Descrigéo: Veiculos que j& foram admitidos e aguardam o processo de manutangao
reparagac.

Etiqueta: Cor Amarelo

Localizagao: var mapa anaso

-Veiculos Aguardando [Pegas, orgamentos, autorizagao do cliente)

Descrigéo: Veiculos que estao parados & espera pela chegads de algo que impede a
conclusdo do servigo.

Etiqueta: CorVermelho

Localizagao: var mapa anaxo

-Veiculos Prontos para Entrega

Descrigdo: Viaturas com o servigo concluido, aguardando apenas a entrega ao clienta.
Etiqueta: Cor Verde

Localizagao: var mapa anaso

Figura 6.5 Norma de Organizacao do Parque de Estacionamento - Pagina 1.
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JAGUAR

Morma de Organizagao do Parque
de Estacionamento - Oficina JLR

Data: 353/ 5sss

Elaborador por: g

Dbjetivo: Formalizar e documentar 8 organizagao do pargue de estacionamento, de modo
a melhorar a gastao do espago & facilitar a distribuigao de veiculos

Procedimentos

Atualizagao das bengalas de estado do veiculo: Cada técnico ou chafe de equipa deve
garantir que a etiqueta do wveiculo & atualizada & medida que o estado do mesmo muda.

Responsavel pela monitorizagao: A responsabilidade de monitorizar a correta utilizagao
das etiquetas & do espago de astacionamento recai sobre os chefes de equipa.

Mapa de Localizagao

[pagina saguinta)

Figura 6.6 Norma de Organizacdo do Parque de Estacionamento - Pagina 2.
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Morma de Organizagao do Parque
da Estacionamento — Oficina JILR

Data: 3xiE5a/isss

Elaborador por: goossss,

Dbjetive: Formalizar e documentar a organizagéo do pargue de estacionamento, de modo
a melhorar a gastao do espago e facilitar a distribuigao de veiculos

Mapa de Localizagao

Apuarda dar
entrads

Aguarda
Reparacio

fguarda pecas,
orgamento,
auterizagin)

Piarto pars
Entrega

HERENRER

RECEGAD

L= Ll

Figura 6.7 Norma de Organizagédo do Parque de Estacionamento - Pagina 3.
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B.3 Apéndice 3

Project - VBAProject &

=] 25 Microsoft Excel Objects

@ EsteLivro

§H] Folhal (HOME)

| Folha2 (LAYOUT1)

| Folha3 (UTILIZADOR1)

] Folha4 (Registos_Utilizador)

] Folha7 (Estacionamento_Atual)

--BH] Folha9 (Registos_Atividade)

=15 Forms

- ConfiguragoesUtilizador

ConfirmacaoEditarEstado
ConfirmacaoEstacionar
ConfirmacaoRetirar
ConfirmacaoTrocar
EditarEstadoVeiculo
Estacionar_InsiraMatricula

- Estacionar_Seguinte

. Login

. MenulnicialAutorizado

- MenulnicialOperadores
ProcurarMatricula_inserirDados
ProcurarMatricula_procurar
RegistoUtilizador
Retirar_insiraMatricula
Retirar_Seguinte
TrocaVeiculo_dados

- TrocaVeiculo_editar

. VerRegistos

-[E VerRegistos_Atividade
VerRegistos_Utilizador

=15 Modules
|

i«

Figura 6.8 Seccao de pastas dos diferentes modulos existentes na aplicagao.
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Private Sub BotaoSim Click()
Dim valorselecionado As String
Dim dados As Object

valorselecionado = Estacionar Seguinte.ComboBoxLugaresDisp.Value
Set dados = CreateObject ("Scripting.Dictionary")

' Determinar a célula correspondente ao endereco selecionado
Dim ws As Worksheet
Dim celula As Range

Set ws = ThisWorkbook.Sheets ("LAYOUT1") ' Altere para o nome da sua planilha
Set celula = ws.Range (valorselecionado)

w_mn

' Alterar o valor da célula para

w_

celula.Value = "-

If celula.Value = "-" Then

celula.Font.Color = RGB(255, 105, 97) 'vermelho
ElselIf celula.Value = "+" Then

celula.Font.Color = RGB(180, 211, 178) 'verde
End If

' Defina os dados que vocé deseja associar a célula

dados ("matricula") = Estacionar InsiraMatricula.TextBoxMatricula
dados ("WIP") = Estacionar InsiraMatricula.TextBoxWIP
dados ("Estado da viatura") = Estacionar InsiraMatricula.ComboBoxEstadoViatura

Figura 6.9 Caddigo desenvolvido no mddulo de estacionar viatura - parte 1.
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' Adicione a informag¢do de data e hora ao texto do comentario
Dim comentario As Comment

Dim textoComentario As String
textoComentario = "Data/Hora:

"

& Format (Now, "dd/mm/yyyy hh:mm:ss") & vbCrLf

' Adicione os outros dados ao texto do comentédrio
For Each chave In dados.Keys

textoComentario = textoComentario & chave & ": " & dados (chave) & vbCrLf
Next chave

' Adicione um comentario & célula com os dados
With celula
.ClearComments ' Limpa comentarios anteriores
.AddComment Text:=textoComentario

Set comentario = celula.Comment
' Define a largura e a altura da caixa de comentario
comentario.Shape.Width = 150 ' Largura em pontos
comentario.Shape.Height = 70 ' Altura em pontos

' Altere a cor da caixa de comentario com base no estado do veiculo
Select Case Estaclonar InsiraMatricula.ComboBoxEstadoViatura.Value
Case "Aguarda Reparacgdo"
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (242, 225, 0) ' Amarelo
Case "Controlo Qualidade™
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB(198, 90, 116) ' rosa
Case "Pronto P/ Entrega"

comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (128, 196, 115) ' Verde
Case "Aguarda Orcamento/Peritagem"
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB(139, 149, 158) ' azul escuro
Case "Aguarda Lavagem"
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB(106, 139, 158) ' azul claro

Case "Aguarda Autorizacdo Do Cliente
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (227, 123, 68) ' laranja
Case "Aguarda Peca(s)"

comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (228, 67, 59) ' vermelho
Case "Retrabalho"

comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (187, 180, 172) ' cinzento
Case Else
comentario.Shape.Fill.ForeColor.RGB = RGB (255, 255, 255) ' Branco, padrdo
End Select

End With

Figura 6.10 Cddigo desenvolvido no médulo de estacionar viatura - parte 2.
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'Registar dados REGISTOS ATIVIDADE'

'ativa a folha correta
Sheets ("Registos Atividade™) .Activate

'localiza o local para armazenar © nhome

Range ("c1000000™) .Select

Selection.End (x1Up) .Select

ActiveCell.Offset (1, 0).Select

'desloca para a célula ao lado e regista a matricula no sistema
ActiveCell.Value = "Estacionar Carro"

'desloca para a célula ao lado e regista a WIP no sistema
ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell.Value = ThisWorkbook.Sheets ("HOME") .Range ("AF4") .Value

'desloca para a célula ao lado e regista a data do sistema
ActiveCell.Offset (0, 1).Select

ActiveCell = Format (Date, "dd/mm/yyyy"™)

'desloca para a célula ao lado e regista a hora do sistema

ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell = Format (Time, "hh:mm:ss™")

ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell.Value = Estacionar InsiraMatricula.TextBoxMatricula

ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell.Value = Estacionar InsiraMatricula.TextBoxWIP

ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell.Value = Estacionar InsiraMatricula.ComboBoxEstadoViatura

ActiveCell.Offset (0, 1).Select
ActiveCell.Value = Estacionar Seguinte.ComboBoxLugaresDisp

Unload Me
Unload Estacicnar Seguinte
Unload Estacionar InsiraMatricula

End Sub

Figura 6.11 Coddigo desenvolvido no médulo de estacionar viatura - parte 3.
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Private Sub UserForm Initialize ()
Dim ws As Worksheet
Dim thl As ListObject
Dim rng As Range
Dim i As Integer, j As Integer
Dim dict As Object
Dim cell As Range

' Definir a folha e a tabela
Set ws = ThisWorkbook.Sheets ("Registos Atividade")
Set tbl = ws.ListObjects ("Tabela3510") ' Supondo que sua tabela se chama Tablel

' Limpar o ListBox
Me.ListBoxl.Clear

' Adicionar cabecalhos ao ListBox
With Me.ListBoxl

.ColumnCount = tbl.ListColumns.Count

.ColumnHeads = False

.ColumnWidths = "130;50;50;50;50;60;130;30" ' Ajustar conforme necessario
End With

' Adicionar dados ao ListBox
Set rng = tbl.DataBodyRange

For 1 = 1 To rng.Rows.Count
Me.ListBox1.AddItem
For 7 = 1 To rng.Columns.Count
If § = 4 Then ' Supcndo que a coluna de hora é a 4°2
Me.ListBoxl.List(i - 1, j - 1) = Format(rng.Cells(i, j).Text, "hh:mm")
Else
Me.ListBoxl.List(i - 1, j - 1) = rng.Cells(i, j).Text
End If
Next j
Next i

Figura 6.12 Cd&digo desenvolvido para os registos das atividades na aplicagao - parte 1.
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Preencher ComboBoxes com valores Unicos das colunas

Set dict = CreateObject("Scripting.Dictionary")

For § = 1 To tbl.ListColumns.Count
Ignorar a coluna de hora
dict.RemoveAll
For Each cell In tbl.ListColumns(j).DataBodyRange
If cell.Text <> "" Then

Dim key As String

If § <> 4 Then '

key

= cell.Text

If Not dict.exists(key) Then

dict.Add key, Nothing

End If

End I
Next cell

f

Select Case j

Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case

End Selec

End If
Next 7
End Sub

1:

@ J oy 0w N

t

SetComboBoxValues
SetComboBoxValues
SetComboBoxValues
SetComboBoxValues
SetComboBoxValues
SetComboBoxValues
SetComboBoxValues

Me.
Me.

Me

ComboBoxAtividade, dict.Keys
ComboBoxUtilizador, dict.Keys

.ComboBoxData, dict.Keys
Me.
Me.
Me.
Me.

ComboBoxMatricula, dict.Keys
ComboBoxWIP, dict.Keys
ComboBoxEstadoVeiculo, dict.Keys
ComboBoxLugarEstacionamento, dict.Keys

Figura 6.13 Cddigo desenvolvido para os registos das atividades na aplicagao - parte 2.
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Private
Dim
Dim
Dim
Dim
Dim
Dim
Set ws =
Set tbl =
' Obter valores dos
filtrovalores (1)
filtrovValores (2)
filtroValores (3)
filtroValores (4) =

)
)
)

ws As Worksheet
tbl As ListObje
rng As Range

i As Integer, j
filtroValores (1

filtrovalores (5
filtrovalores (6
filtrovalores (7
filtrovalores (8) =
Me.ListBoxl.Clear
' Adicionar cabecgal
With Me.ListBoxl
.ColumnCount =
.ColumnHeads =
.ColumnWidths =
End With
Adicionar dados f
Set rng = tbl.DataB
For i = 1 To rng.Ro
rowVisible = Tr
For 7 = 1 To UB
If filtroVa
If j <>
If

End
End If
End If
Next j
If rowVisible T
Me.ListBoxl

Sub BotdoFiltrar Click()

ct

As Integer
To 8) As Variant

rowVisible As Boolean
ThisWorkbook.Sheets ("Registos Atividade")
ws.ListObjects ("Tabela3510"™)

filtros
Me.ComboBoxAtividade.Text
Me.ComboBoxUtilizador.Text
Me .ComboBoxData.Text

"" ' Ignorar a coluna de hora
Me.ComboBoxMatricula.Text
Me .ComboBoxWIP.Text
Me.ComboBoxEstadoVeiculo.Text
Me

hos ao ListBox

tbl.ListColumns.Count
False
"130;50;50750;50;60;130730"

iltrados ao ListBox
odyRange
ws . Count
ue
ound (filtroValores)
lores(j) <> "" Then
4 Then ' Ignorar a coluna de
rng.Cells (i, j).Text <> filtroValores(J)
rowVisible = False
Exit For
If

hen
.AddItem

.ComboBoxLugarEstacionamento.Text

' Ajustar conforme necessario

hora
Then

For j = 1 To rng.Columns.Count
If j = 4 Then ' Supondo que a coluna de hora é a 4@
Me.ListBoxl.List (Me.ListBox1l.ListCount - 1, j - 1) = Format(rng.Cells (i,
Else
Me.ListBox1l.List (Me.ListBoxl.ListCount - 1, j - 1) = rng.Cells (i, J).Text
End If
Next j
End If
Next 1
End Sub

j) .Text,

"hh:mm")

Figura 6.14 Cdbdigo desenvolvido para os registos das atividades na aplicacao - parte 3.
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