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RESUMO

Este trabalho investiga a aplicacdo de ferramentas da qualidade para reduzir custos
no processo de preparagao de veiculos para revenda em concessionarias. Ele tem
como objetivo analisar e propor melhorias no processo de preparagédo de veiculos
usados para revenda em uma concessionaria, utilizando as principais ferramentas da
qualidade como suporte para a tomada de decisdo. Busca-se, assim, contribuir para
a reducdo de custos operacionais, a melhoria da satisfagdo dos clientes e o
fortalecimento da competitividade empresarial. O estudo examinou o impacto de
ferramentas como Brainstorm, Matriz GUT, Analise de Pareto, Mapeamento de
Processos e Benchmarking na eficiéncia e nos custos operacionais. O estudo mostrou
que a adocao dessas ferramentas promoveu ndo apenas melhorias nos indicadores
internos, mas também um avancgo na satisfagao dos clientes e na qualidade percebida
dos servigos, alinhando-se ao conceito de qualidade como atendimento continuo as
necessidades dos consumidores.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade, Preparacdo de Veiculos,
Concessionarias, Reducao de Custos, Garantia.

ABSTRACT

This study investigates the application of quality tools to reduce costs in the vehicle
preparation process for resale at dealerships. Its objective is to analyze and propose
improvements in the process of preparing used vehicles for resale, using key quality
tools to support decision-making. The aim is to contribute to reducing operational costs,
improving customer satisfaction, and strengthening business competitiveness. The
study examined the impact of tools such as Brainstorming, GUT Matrix, Pareto
Analysis, Process Mapping, and Benchmarking on operational efficiency and costs.
The results showed that the adoption of these tools promoted not only improvements
in internal performance indicators but also an increase in customer satisfaction and
perceived service quality, aligning with the concept of quality as the continuous
fulfillment of customer needs.

Keywords: Quality Tools, Vehicle Preparation, Dealerships, Cost Reduction,
Warranty.
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1 INTRODUCAO

A qualidade no processo de preparacao de veiculos usados para revenda € um
fator critico que impacta diretamente na satisfagdo do cliente e na rentabilidade das
concessionarias. Em um mercado cada vez mais competitivo, onde os consumidores
estdo mais exigentes e informados, garantir que os veiculos sejam entregues em
perfeito estado de funcionamento e com excelente apresentacao estética tornou-se
uma prioridade estratégica para as empresas do setor automotivo. No entanto,
durante as etapas de inspec¢ao, reparo, higienizagdo e documentagao dos veiculos, é
comum a ocorréncia de falhas operacionais e retrabalhos que geram desperdicios de
tempo, recursos e aumentam os custos operacionais. Essas ineficiéncias, além de
comprometerem os resultados financeiros da empresa, podem afetar a percepcao de
qualidade do cliente, prejudicando a fidelizagc&o e a reputagdo da marca.

Para enfrentar esse desafio, o uso de ferramentas da qualidade torna-se
fundamental. Segundo Juran (1993), a gestdo da qualidade envolve um conjunto
estruturado de atividades que visam identificar, controlar e melhorar continuamente
0S processos organizacionais, com o objetivo de atender as expectativas dos clientes
e reduzir custos relacionados a falhas e desperdicios. A adogdo de metodologias
como Brainstorming, Matriz GUT, Analise de Pareto, 5W2H, Mapeamento de
Processos e Benchmarking permite uma analise sistematica dos processos,
identificacdo das principais causas de problemas e a implementagcdo de acodes
corretivas eficazes.

Diante desse contexto, este trabalho tem como objetivo analisar e propor
melhorias no processo de preparacdo de veiculos usados para revenda em uma
concessionaria, utilizando as principais ferramentas da qualidade como suporte para
a tomada de decisdo. Busca-se, assim, contribuir para a reducdo de custos
operacionais, a melhoria da satisfacdo dos clientes e o fortalecimento da
competitividade empresarial.

1.1 CONTEXTUALIZAGAO DO PROBLEMA

A preparacéao de veiculos para revenda € uma etapa crucial nas operagdes das
concessionarias, afetando diretamente a qualidade do produto e os custos
operacionais. Essa fase inclui a inspegao, reparos e ajustes dos veiculos, além da
adequacao a documentacgédo exigida pelas normativas de seguranga e qualidade. No
entanto, varios problemas podem surgir, impactando a eficiéncia e a rentabilidade da
concessionaria, como retrabalhos devido a falhas nos processos de inspe¢ao ou
reparo, resultando em custos adicionais e prejudicando a imagem da empresa.

A ineficiéncia nos processos também pode gerar desperdicios de recursos
materiais e humanos, o que aumenta os custos e compromete a confiabilidade da
empresa. Esses problemas podem afetar a satisfagdo dos clientes, gerando
insatisfagdo com a qualidade dos produtos e servigos de pds-venda, o que prejudica
a fidelizagdo e a competitividade da concessionaria no mercado.

Para mitigar esses impactos, € essencial a gestado eficaz do processo de
preparagcao de veiculos, visando a reducao de custos, a melhoria da qualidade e a
manutengdo da imagem da empresa. A adogdo de ferramentas de gestdo da
qualidade para identificar falhas e otimizar processos € crucial para garantir a
sustentabilidade e o sucesso a longo prazo da concessionaria. Além disso, a
integragao das redes logisticas, conforme discutido por Branski e Laurindo (2013), é
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crucial para a gestao eficaz da informagao e para a colaboragao entre os diferentes
agentes envolvidos na cadeia de suprimentos.

O presente estudo justifica-se pela necessidade de aplicar e avaliar a
efetividade dessas ferramentas no processo de preparagdo de veiculos, visando
otimizar as operacdes e fortalecer a posicdo da concessionaria em um mercado cada
vez mais exigente e dindmico. A pesquisa busca, assim, fornecer dados concretos
sobre a eficacia dessas metodologias, contribuindo para o desenvolvimento de
estratégias que aumentem a rentabilidade e a competitividade das concessionarias.

2 METODOLOGIA

A metodologia adotada para a realizagao deste estudo foi estruturada de forma
a integrar abordagens qualitativa e quantitativa, com o objetivo de proporcionar uma
analise abrangente e detalhada. Inicialmente, foi realizada uma revis&o bibliografica
aprofundada sobre as ferramentas da qualidade, com foco em suas aplicagdes em
processos semelhantes, especialmente no setor de revenda de veiculos. Essa etapa
visa estabelecer uma base tedrica soélida, contextualizando as ferramentas escolhidas
e demonstrando sua relevancia e impacto nos processos operacionais, fornecendo o
embasamento necessario para a compreensao de sua aplicacao pratica.

Foi utilizada uma metodologia experimental no qual as ferramentas da
qualidade selecionadas foram aplicadas em uma concessionaria ficticia. Durante essa
fase, as metodologias serdo utilizadas para identificar falhas, analisar processos e
propor solugcdes dentro do contexto especifico da preparagcdo de veiculos para
revenda. A coleta de dados através de uma pesquisa tedrica permitiu avaliar os efeitos
das ferramentas nos processos operacionais da concessionaria, proporcionando uma
compreensao precisa de sua eficacia.

Ap0Gs a coleta dos dados, foi realizada uma analise detalhada dos resultados
obtidos. Essa analise buscou medir o impacto das ferramentas implementadas,
verificando sua contribuicdo para a reducdo de custos, melhoria da eficiéncia e
aumento da qualidade no processo de preparagao dos veiculos. Com base nas
conclusdes da analise, serdo propostas sugestdes de melhorias continuas para
otimizar o processo e potencializar os beneficios das ferramentas da qualidade. Essa
abordagem metodologica visa assegurar a profundidade do estudo, permitindo uma
avaliacao critica e objetiva dos efeitos das ferramentas da qualidade no processo de
preparacao de veiculos para revenda em concessionarias.

2.1 REVISAO DA LITERARURA
Segundo Rose (2005), a expresséo gestdo da qualidade abrange significados
especificos em diferentes setores de negocio. Em contraste com uma definicdo mais
genérica que se concentra na garantia de alta qualidade, essa perspectiva prioriza a
consisténcia, visando assegurar que uma organizagao ou produto mantenha padrdes
estaveis ao longo do tempo. Esta abordagem particular apresenta quatro
componentes: controle de qualidade, garantia de qualidade, melhorias de qualidade e
planejamento de qualidade.
A gestao da qualidade n&o se limita apenas a qualidade de um produto, servi¢o
ou a satisfacdo do cliente; também engloba os métodos para alcanga-los. Assim, a
gestdo da qualidade emprega processos consistentes de garantia e controle de
qualidade (Rose, 2005).
A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia,
na opinido do operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu
trabalho, uma vez que baixa qualidade significa perda de negdcios e
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talvez de seu emprego. Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa
no ramo. Qualidade para o administrador de fabrica significa produzir a
quantidade planejada e atender as especificagbes. Uma das frases
mais famosas de Deming para conceituar qualidade €& atender
continuamente as necessidades e expectativas dos clientes a um preco
que eles estejam dispostos a pagar (DEMING 1990, p.125).

As definigdes baseadas no produto divergem significativamente, enxergando a
qualidade como uma variavel precisa e mensuravel. As discrepancias na qualidade
refletem, portanto, variagées na quantidade de algum componente ou atributo de um
produto. A partir dessa abordagem, surgem duas conclusdes evidentes: em primeiro
lugar, uma qualidade superior sé pode ser alcangada a um custo mais elevado. Em
segundo lugar, a qualidade é percebida como caracteristicas intrinsecas dos produtos,
e ndo como algo atribuido a eles (Garvin, 2002).

Conforme Maximiano (1995), a qualidade é uma questao sistémica que envolve
todos os aspectos da operagao da empresa, sendo um problema de todos. Quando a
qualidade do sistema é assegurada, ela reflete diretamente na qualidade dos produtos
e servigos. Essa mudancga de perspectiva representa uma evolugao para a era da
qualidade total.

A compreensdo abrangente do conceito de qualidade engloba diversos
aspectos, como a qualidade do trabalho, do servico, da informacao, do processo, da
divisdo, do pessoal, do sistema, da empresa, dos objetivos, entre outros. O foco
primordial € o controle da qualidade em todas as suas dimensdes. O papel social da
empresa, que, ao educar e capacitar seus membros, contribui para a melhoria da
qualidade de vida de cada colaborador e, consequentemente, para o bem-estar da
nacao como um todo (Ishikawa, 1993).

O controle da qualidade é o processo para assegurar O
cumprimento dos objetivos da qualidade durante as operagdes, o
controle consiste em avaliar o desempenho da qualidade total,
comparar o desempenho real com as metas da qualidade e atuar a
partir das diferencas MARSHALL (2003, p.75).

“‘Na abordagem transcendental, a qualidade equivale a exceléncia intrinseca.
Ela ndo apenas € absoluta, mas também amplamente reconhecida, representando um
padréo inquestionavel e um alto nivel de conquista” (Garvin 2002, p. 49).

2.2 FERRAMENTAS DE QUALIDADES

A revisao literaria a seguir examina as principais ferramentas da qualidade que
foram aplicadas no processo de preparacdo de veiculos para revenda. Cada
ferramenta é projetada para resolver problemas especificos, aprimorar a eficiéncia e
qualidade, além de reduzir custos do processo. A adogdo dessas ferramentas
permitira a empresa identificar falhas, otimizar processos e, consequentemente,
melhorar a satisfagao dos clientes. A seguir, detalhou-se os conceitos, aplicagbes e a
relevancia de cada ferramenta no contexto da gestdo da qualidade.

2.3 BRAINSTORMING (TEMPESTADE DE IDEIAS)

Como apresentado anteriormente o Brainstorming, ou Tempestade de Ideias,
€ uma das ferramentas mais conhecidas e amplamente utilizadas em ambientes
corporativos para promover a criatividade e gerar solugdes inovadoras para problemas
especificos. Trata-se de uma técnica colaborativa, cujo principal objetivo é reunir um
maior numero de ideias em um curto espago de tempo, sem julgamentos iniciais. A
ideia € maximizar a criatividade do grupo e permitir que novas perspectivas surjam a
partir da interagdo entre os participantes. A técnica foi inicialmente desenvolvida por
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Alex F. Osborn em 1953, em seu livro "Applied Imagination” (Osborn, 1953), e desde
entdo tem sido aplicada em diversos setores como uma estratégia para resolugao de
problemas e inovagéo.

Propbés que, ao reunir um grupo para pensar coletivamente
sobre um problema, a quantidade de ideias geradas inicialmente
deveria ser a maior possivel, sem que houvesse qualquer tipo de
critica ou julgamento OSBORN (1953).

Esse ambiente de liberdade criativa tem como resultado um fluxo continuo de
sugestdes, muitas vezes nao convencionais, que podem ser filtradas posteriormente
para identificar as mais viaveis. Mais adiante poderemos conhecer os principais
fundamentos desta ferramenta.

A suspensao do julgamento como primeiro fundamento, nenhuma ideia deve
ser considerada errada ou inviavel no inicio do processo. Isso permite que os
participantes se sintam a vontade para apresentar qualquer sugestdo, por mais
incomum que parec¢a. Em seguida, o segundo fundamento relevante é a estimulagéo
da criatividade, quanto mais ideias surgirem mais possibilidades havera para
encontrar solugdes inovadoras. A diversidade de opinides € um fator chave nesse
processo.

A quantificagcdo das ideias é o foco inicial e o terceiro fundamento que sera
apresentado, pois a prioridade esta na maior quantidade de ideias geradas neste
momento pois, como defende.

Segundo OSBORN (1953, p.), quanto mais ideias, mais solu¢des potenciais.
Construgao sobre as ideias dos outros define o quarto fundamento desta técnica, a
interacdo entre os participantes também deve ser incentivada, para que ideias
geradas por um membro do grupo possam ser desenvolvidas ou melhoradas por
outros.

A técnica do Brainstorming é extremamente util para a resolugéo de problemas
e a inovagao em diversos contextos organizacionais. No contexto da preparagéo de
veiculos usados para revenda, o Brainstorming pode ser empregado para identificar e
corrigir falhas recorrentes no processo, como problemas no controle de qualidade,
retrabalho em reparos, e questdes relacionadas a documentacdo e ao cumprimento
das normas legais. Estudos demonstram que a aplicagdo do Brainstorming pode
melhorar a inovagao organizacional e aumentar a eficiéncia operacional (DIEHL &
STROEBE,1987, p.).

Ao reunir equipes multidisciplinares para resolver problemas complexos, a
técnica se torna um facilitador de solugdes criativas e respostas rapidas a desafios
cotidianos.

Numerosos estudos demonstram a eficacia do Brainstorming, de acordo com a
pesquisa de Diehl e Stroebe (1987). A técnica de Brainstorming gera um maior numero
de ideias e solugdes quando comparada a outros métodos de resolugao de problemas,
como a analise individual ou grupos pequenos sem a aplicagdo dessa técnica. A
pesquisa também revela que, embora a quantidade de ideias seja uma métrica
importante, a qualidade das solugbes geradas depende da diversidade de
pensamento e da interagdo entre os participantes.

Estudos mais recentes, como o de Paulus e Nijstad (2003), confirmam que o
Brainstorming pode ser particularmente eficaz quando os participantes sao
incentivados a pensar de maneira divergente (gerando uma ampla gama de ideias) e
em grupos maiores. Isso se aplica no contexto da preparagdo de veiculos, onde
equipes de inspecdo e reparo podem colaborar para encontrar solu¢gdes que nao
seriam possiveis em uma abordagem isolada.

Na industria automotiva, a aplicacdo do Brainstorming pode ser vista em
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diversos momentos do processo de preparagao dos veiculos. Um exemplo pode ser
encontrado no caso de concessionarias e oficinas que implementaram sessdes de
brainstorming para resolver problemas operacionais, como o tempo excessivo para
concluir reparos ou a falha na deteccédo de problemas recorrentes nos veiculos. Em
um estudo de caso realizado por Cohen & Bailey (1997), observou-se que equipes de
trabalho que utilizavam o Brainstorming regularmente apresentavam um desempenho
significativamente superior em termos de inovagao e resolugdo de problemas, em
comparagao com aquelas que nao o utilizavam.

Outro estudo realizado por Vroom e Yetton (1973) aponta que, ao avaliar a
aplicacado do Brainstorming em empresas de diferentes setores, a técnica contribui
diretamente para o aumento da satisfacdo dos colaboradores, pois permite que as
solugdes venham de diferentes perspectivas, promovendo um ambiente mais inclusivo
e criativo.

2.4 5W2H (O QUE, POR QUE, ONDE, QUANDO, QUEM, COMO, QUANDO)

Assim como o Brainstorming, a metodologia do SW2H & uma das ferramentas
mais poderosas e versateis dentro da gestdo da qualidade e do gerenciamento de
processos. Ela € usada para formular um plano de agao claro e objetivo, baseado em
sete perguntas fundamentais. Logo abaixo elaborou-se uma tabela para
demonstracdo, e em seguida, a definicdo de cada um dos itens desta ferramenta.

Tabela 1: Plano de Agao 5W2H

PLANO DE AGAO 5W2H
WHAT | WHY WHERE WHEN WHO HOW | HOW MUCH
Objetivo | Por que? | Local de Aplicagdo | Previséo | Resposavel | Agdes | Custo Estimado

Fonte: Elaborada pelo autor.

Legenda: O qué (What): Identificar o problema ou a tarefa a ser resolvida.

Por qué (Why): Justificar a necessidade de resolugao ou a raz&o do problema.

Onde (Where): Especificar o local onde a agao sera realizada.

Quando (When): Estabelecer os prazos e tempos necessarios para a
implementagao.

Quem (Who): Determinar os responsaveis pela execugéo das agdes.

Como (How): Definir o processo, métodos ou passos a serem seguidos.

Quanto (How much): Estimar os custos e recursos necessarios para a
execugao.

A técnica 5W2H é originaria do campo da gestdo de qualidade e tem como
objetivo garantir que todos os aspectos de um problema sejam identificados e
abordados antes da implementagao de melhorias. Ao responder a essas perguntas, é
possivel mapear as causas, as solugdes, 0s responsaveis e 0s recursos envolvidos,
criando um plano de ag&o que seja completo e bem fundamentado.

O conceito do 5W2H pode ser tragado a necessidade de um planejamento claro
e direto, algo que é essencial para a gestdo da qualidade. A técnica surgiu em
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contextos empresariais como uma ferramenta de planejamento e de analise de
problemas, ajudando a transformar questdes complexas em agdes concretas.
Destaca que a metodologia 5W2H
ajuda na definicdo de objetivos claros, na
designagdo de responsabilidades, no
planejamento de prazos e na determinagao
dos recursos necessarios para alcancar as
metas estabelecidas JURAN (1993).

Com base nessa estrutura, a empresa pode alinhar todos os envolvidos no
processo € melhorar a coordenacdo e a execugao de acgbdes de melhoria. Juran
também enfatiza a importancia dessa metodologia para a melhoria continua, pois ela
permite a deteccéo de falhas e a analise minuciosa dos processos. Por exemplo, em
um cenario de preparagcdo de veiculos usados, o 5W2H pode ser essencial para
planejar as etapas do processo de inspecao e reparo. Ao definir claramente cada
aspecto do processo, como o0 momento da inspec¢ao, 0s responsaveis, € 0S recursos
necessarios, a ferramenta assegura que as operagdes sejam executadas de forma
organizada, minimizando falhas e desperdicios.

A aplicagdo do 5W2H se estende a diversos campos, desde o gerenciamento
de processos operacionais até a gestdo de mudancas estratégicas. Portanto a
literatura e as praticas organizacionais comprovam a eficacia do S5W2H no
aprimoramento de processos e na reducao de falhas.

Destaca que a metodologia 5W2H ajuda na definicdo de
objetivos claros, na designagdo de responsabilidades, no
planejamento de prazos e na determinagcdo dos recursos necessarios
para alcangar as metas estabelecidas CAMP (1995).

Em um estudo realizado por Slack e Lewis (2017) sobre metodologias de
melhoria de processos destaca que o 5W2H, quando aplicado de forma rigorosa,
resulta em maior clareza e controle das atividades, além de proporcionar um
planejamento estratégico eficiente. A técnica ajuda a alinhar todos os envolvidos,
desde a definicdo do problema até a execugdo das ag¢des corretivas, o que reduz
significativamente os riscos de falhas operacionais.

2.5 MATRIZ GUT
A Matriz GUT é uma ferramenta de priorizagdo amplamente utilizada na gestao
da qualidade para classificacdo de problemas, agdes corretivas ou melhorias de
acordo com trés critérios principais: Gravidade (G), Urgéncia (U) e Tendéncia (T).
Esses critérios s&o aplicados de forma conjunta para atribuir uma nota ponderada a
cada item analisado, permitindo ao gestor identificar quais problemas devem ser
solucionados com maior prioridade, otimizando o uso dos recursos organizacionais.
Segundo Paladini (2012), a Matriz GUT é uma
ferramenta fundamental no processo de tomada de deciséo
estratégica, pois orienta a selegdo das agbes mais relevantes
diante de uma grande variedade de problemas possiveis em um
ambiente produtivo. A gravidade refere-se ao impacto que o
problema pode causar caso n&o seja resolvido; a urgéncia mede
o tempo disponivel para atuar sobre ele; e a tendéncia analisa
o potencial de agravamento da situagéo ao longo do tempo.
A funcionalidade da ferramenta se destaca por sua simplicidade de aplicagao e
alto valor estratégico. Pode ser empregada tanto em ambientes industriais quanto em
setores de servigos, sendo especialmente util em projetos de melhoria continua,
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planejamento de manutengdo, gestdo de riscos e controle da qualidade. Como
afirmam Campos (2004) e Ribeiro (2021), sua aplicagdo esta alinhada a filosofia da
qualidade total, pois direciona os esforcos de melhoria para as causas que
efetivamente impactam os indicadores-chave de desempenho.

No contexto de processos de produgao, a Matriz GUT se mostra altamente eficaz
ao priorizar falhas técnicas, gargalos operacionais e nao conformidades que
comprometem a eficiéncia da linha produtiva.

De acordo com Oliveira e Silva (2018), a utilizagao da
ferramenta em células de manufatura possibilita a reducdo de
retrabalho, eliminacdo de perdas e maior previsibilidade nos
processos, contribuindo para o aumento da produtividade e da
confiabilidade do produto.

Além disso, sua empregabilidade se estende a integragdo com outras
ferramentas da qualidade, como o Diagrama de Ishikawa e o Diagrama de Pareto,
permitindo uma analise mais robusta das causas raizes e da frequéncia das falhas.
Dessa forma, a Matriz GUT n&o apenas identifica os problemas mais criticos, mas
também orienta a construcdo de planos de agao eficazes, como o modelo 5W2H,
garantindo foco e clareza na execugéo.

Como destaca Juran (1993), ferramentas de priorizagdo como a GUT s&o
indispensaveis para garantir melhoria continua em ambientes competitivos, ja que
promovem o alinhamento entre a analise técnica das falhas e a capacidade
organizacional de resposta rapida e direcionada.

2.6 ANALISE DE PARETO

A partir deste ponto descreveu-se a Anadlise de Pareto, também conhecida
como o principio 80/20, uma ferramenta baseada na premissa de que 80% dos
problemas ou falhas s&o causadas por apenas 20% das causas. Juran e Godfrey
(1999) destacam que essa analise permite que as equipes se concentrem nas causas
mais impactantes, possibilitando que as ag¢des corretivas sejam direcionadas de
maneira mais eficaz. A aplicagcao desta ferramenta nos processos de producao € de
grande importancia, pois a Analise de Pareto pode ser utilizada para identificar as
falhas mais recorrentes e dispendiosas, o que permite a priorizagcao de acdes de
melhoria que terdo o maior impacto no processo.

O Principio de Pareto ndo se aplica apenas a distribuicdo de riqueza, mas a
uma variedade de processos em que a concentracdo de falhas ou problemas é
desproporcional. No campo da gestdo da qualidade, isso significa que,
frequentemente, uma parte pequena dos problemas identificados no processo de
produgao ou servigo € responsavel pela maioria dos defeitos ou falhas.

Em sua aplicagéo pratica, a ferramenta pode ser visualizada através de um
grafico, no qual as causas sao ordenadas por impacto (em frequéncia ou custo) e
representam as barras, enquanto a linha acumulada exibe a soma progressiva dos
efeitos. A analise permite que gestores e equipes de qualidade identifiquem onde
alocar os recursos, buscando maior efetividade e eficiéncia nas agdes corretivas. Esse
foco contribui para uma gestdo de recursos mais eficiente e para a eliminagéo de
desperdicios (como tempo, mao de obra e materiais).

A andlise de pareto facilita a alocacdo de recursos,
concentrando esforgos nas questdes mais significativas e aumentando
a eficiéncia das agdes corretivas JURAN (1999, p.).

Ao priorizar as causas mais criticas, a concessionaria pode otimizar seus

processos e reduzir custos, sem comprometer a qualidade do servigo prestado.
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2.7 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Com o decorrer dos estudos na literatura também temos a seguinte ferramenta
da qualidade denominada Mapeamento de Processos, que € uma ferramenta
essencial para a compreensao e melhoria continua dos processos dentro de uma
organizacédo. Ele é amplamente reconhecido como uma técnica eficaz para visualizar
e entender cada etapa de um processo, desde sua origem até a entrega final do
produto ou servico. A utilizagcdo desta ferramenta permite que as organizagdes
identifiquem gargalos, desperdicios e areas que necessitam de aprimoramento, o que
€ fundamental para otimizar os processos e alcangar maior eficiéncia.

O mapeamento de processos € uma abordagem
estratégica crucial, pois proporciona uma visao clara do fluxo de
atividades e permite a identificacdo de ineficiéncias que podem
prejudicar a continuidade e a fluidez do processo HEIZER E
RENDER (2014, p.).

Esse mapeamento, quando corretamente implementado, traz clareza para
cada etapa do processo, como inspecao, reparo e documentacgao, o que traz facilidade
para a identificagcdo de ineficiéncias que prejudicam o fluxo de trabalho. O
mapeamento de processos envolve a criagdo de diagramas ou fluxogramas que
descrevem visualmente o processo, o que facilita a comunicagdo e a compreensao
das etapas envolvidas. Esse tipo de visualizagdo ajuda a organizagao a identificar
falhas, otimizar recursos e reduzir erros, resultando em um processo mais eficiente e
eficaz. Portanto, o0 mapeamento de processos ndo apenas aprimora a organizagéo
interna, mas também contribui para a melhoria continua na producdo de bens ou
servigos prestados.

A principal contribuicdo do mapeamento de processos reside na sua
capacidade de detalhar e visualizar todas as etapas envolvidas no processo,
facilitando o entendimento dos gestores e das equipes de trabalho sobre como as
operagbes se desenrolam. Isso assegura que todos compartihem a mesma
compreensao sobre os procedimentos e responsabilidades.

Ressaltam que essa visualizagao clara melhora a comunicagao
e a colaboracdo entre os membros da equipe, além de tornar os
processos mais transparentes e permitir a identificacdo rapida de
falhas, otimizagdo de recursos e minimizagdo de erros SILVA E
SANTANA (2014, p.).

A empregabilidade do Mapeamento de Processos € vasta e pode ser aplicada
em diferentes contextos organizacionais. Na industria e produgao, por exemplo, o
mapeamento de processos € essencial para identificar e eliminar desperdicios de
tempo e recursos, como aqueles causados por atividades redundantes ou ineficientes.
Ele permite que a organizagao avalie todo o processo produtivo, identifique gargalos
que afetam a produtividade e implemente mudancas para aumentar a eficiéncia
operacional.

No contexto de servigos, a ferramenta se mostra igualmente valiosa, pois ajuda
a mapear as interagcbes entre diferentes departamentos e setores, melhorando o
tempo de resposta e a experiéncia do cliente. Em setores como saude, educagao e
atendimento ao cliente, o mapeamento de processos permite identificar pontos de
atraso ou erro, proporcionando uma correcao eficaz das falhas operacionais e
aumentando a qualidade do servigo prestado

O mapeamento de processos € essencial para entender
como as operagdes de uma organizagao interagem e como a
performance em uma etapa impacta diretamente o desempenho
das etapas subsequentes, sendo crucial para eliminar
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ineficiéncias e melhorar a qualidade dos servigos prestados ao
cliente BRESSER PEREIRA (2002, p.).

Ele também se mostra eficaz na gestdo administrativa, como nos processos de
controle de estoque ou gestdo financeira, otimizando as etapas e melhorando a
organizacgéo interna da empresa.

Além disso, 0 mapeamento de processos também contribui para a reducéo de
erros, pois permite que os processos sejam executados de forma mais precisa e
dentro dos parametros estabelecidos.

Outra grande vantagem do mapeamento de processos € sua contribuicdo para
o foco na melhoria continua. O processo de mapeamento n&o ¢é estatico; ele deve ser
revisado e ajustado regularmente, a medida que o ambiente e os requisitos da
organizagdo mudam. Esse carater dindmico permite que a organizagao se adapte de
forma continua, ajustando seus processos para atender a novas demandas ou corrigir
falhas detectadas ao longo do tempo. Assim, 0 mapeamento de processos garante a
flexibilidade necessaria para que as organizagbes se mantenham eficientes e
inovadoras no mercado.

Portanto, o Mapeamento de Processos nao apenas fornece uma ferramenta
estratégica para entender as operagdes e identificar pontos criticos de melhoria, mas
também serve como uma base sdlida para a implementagdo de mudangas que visam
a eficiéncia operacional e qualidade do servigo ou produto. Com isso, as organizagdes
conseguem melhorar seus processos de forma continua, atender melhor as
necessidades dos clientes e se manter competitivas no mercado.

2.8 BENCHMARKING

Por ultimo e n&o menos importante apresenta-se o Benchmarking, uma
ferramenta de gestédo estratégica que se tornou essencial no ambiente empresarial
moderno. Trata-se de uma pratica que consiste na comparagao das operacdes de
uma empresa com as de seus concorrentes ou lideres de mercado, com o objetivo de
identificar as melhores praticas e implementa-las, visando aprimorar o desempenho
organizacional.

O processo de Benchmarking € fundamental, pois possibilita que a empresa
observe as estratégias de sucesso de outras organizagdes, podendo adotar essas
praticas no seu proprio contexto, adaptando-as a sua realidade.

Dentro do setor automotivo, por exemplo, essa técnica € especialmente valiosa,
pois as concessionarias podem analisar e aprender com as praticas de empresas
lideres do mercado.

Afirmam que o Benchmarking envolve a coleta de dados
detalhados sobre empresas lideres, com o objetivo de entender
suas estratégias e processos, para que a organizagdo possa

adotar as melhores praticas e obter resultados similares LIMA E
COSTA (2016).

O Benchmarking é uma ferramenta de gestdo estratégica essencial para
comparar operagbes e identificar melhores praticas em empresas lideres ou
concorrentes, otimizando processos como inspeg¢ao e documentagcdo em veiculos
usados. Ele se divide em Benchmarking Competitivo, focado em concorrentes, e
Benchmarking Funcional, que compara processos similares em diferentes setores. O
processo envolve planejamento, pesquisa, analise das praticas, adaptacéo,
implementagdo e monitoramento continuo. Essa abordagem impulsiona a melhoria
continua, fomenta a inovagdo e o aprendizado constante, sendo eficaz em
manufatura, servigcos e processos administrativos, contribuindo para a reducéo de
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custos e aumento da produtividade. Empresas que adotam o Benchmarking
aumentam significativamente sua capacidade de inovar e melhorar processos.
Destacam que organizagbes que adotam praticas de
Benchmarking aumentam significativamente sua capacidade de
inovar, reduzir custos e melhorar seus processos LIMA E COSTA
(2016).

Portanto, o Benchmarking ndo apenas possibilita a melhoria dos processos
existentes, mas também impulsiona a organizagéo a buscar inovagdes que podem ser
diferenciais competitivos. Ele funciona como uma poderosa ferramenta de
aprendizado, permitindo que as empresas se adaptem rapidamente as mudangas do
mercado e adotem praticas que garantam seu sucesso a longo prazo.

3 METODOLOGIA EXPERIMENTAL

A metodologia experimental adotada neste Trabalho de Conclusdo de Curso
foi estruturada com o objetivo de analisar e otimizar o processo de preparagéo de
veiculos usados para revenda em uma concessionaria ficticia, utilizando ferramentas
da qualidade amplamente reconhecidas e aplicadas no contexto empresarial. As
ferramentas utilizadas para a analise e melhoria do processo foram, Brainstorming,
Controle Estatistico de Processos, Diagrama de Pareto, 5W2H e Benchmarking. Com
a unido destas ferramentas permitiu chegar a um diagnostico detalhado das etapas
do processo e a implementacdo de agdes corretivas, com o intuito de aumentar a
eficiéncia, reduzir custos com falhas e promover a melhoria continua, e tornar se uma
organizagdo com maior poder de competitividade no mercado.

3.1 PLANEJAMENTO E COLETA DE DADOS

Inicialmente, foi realizado um mapeamento detalhado do processo de
preparagao de carros usados para revenda, desde a chegada dos veiculos a
concessionaria até a entrega final aos clientes. Para isso, foram utilizados dados de
uma concessionaria ficticia. Esse exemplo inicial teve como objetivo identificar os
principais gargalos, falhas recorrentes e oportunidades de melhoria no processo,

podendo ser mais detalhado com o levantamento a seguir (Figura 3.1).
Figura 3.1: Simulagao Levantamento de Informag¢des em uma Empresa de Revendas de Veiculos.

Nome da empresa: BUQUINE RIBEIRO Veiculos

Localizagao e area de atendimento: Av. Tiradentes, Centro Lins - SP

Histérico da empresa (tempo no mercado, evolugao das vendas): Desde
fevereiro de 2000.

Nimero de veiculos vendidos por més/ano: Média de 10 veiculos més, 185
veiculos ano.

Tipos de veiculos vendidos (carros populares, luxo, importados etc.):
Veiculos populares, premium, SUVs e utilitarios usados com no maximo 10 a 15 anos de
fabricagdo, nacionais com variagédo de valor entre R$20.000 a R$200.000.

Politica de garantia oferecida nos veiculos usados: Garantia total dos veiculos
a partir da data de venda por 3 meses.

Certificagcoes ou selos de qualidade: nenhum

Perfil dos Clientes Atendidos



https://www.autentique.com.br/
https://valida.ae/f4b1cea16403e939cb51df1483909482403364ec6e44533cc

Escaneie a imagem para verificar a autenticidade do documento

(]
n
n
O
o
o0}
0
™~

[
o
N
o
™
™
Y
~

[58]

(O]
[0}
o
~
—
N
©
o
~

[&]
o
O
o
O
I~
Y
—
~
<

[$]

()
Tp]
()}
o)
©

(8]
™
o
O
~
o

(@]
—

[s8]

(V]
~
™~
™~
N
o)
N
(a2
[0}

[&]

(9]

()
—

@©
£

(=]
‘=

(@]
L
()]
o

o
©
O
L
o
<
T
w
N

%)

©
I

[&]
O
(82}
32}
n
<
<
()]
O
[&]
(]
<
e}
(32
o
o
<
N
(<]
<
(o))
o
(o]
(32
[ee]
<
—
G—
o
—
n
Neo]
O
(o]
o
(e}
<]
(a2}
o
<
O
—
[5]
(]
O
—
Ko
<
w—
~
()
@©
@©
p=
@©
>
<
S
[2}
Q.
e
=
<

16

Quem sao os clientes (idade, sexo, poder aquisitivo, preferéncias de
marca)?

Idade: A maior parte dos nossos clientes tem entre 30 e 55 anos.

Sexo: Ambos os sexos, com ligeira predominancia de homens.

Poder aquisitivo: Médio a alto, buscando veiculos de valores variados, mas com
foco em custo-beneficio.

Preferéncias de marca: Marcas populares (Volkswagen, Fiat, Chevrolet), mas
também ha demanda por modelos premium (Audi, BMW) e SUVs.

Quais sao os principais motivos de compra (necessidade, status,
economia)?

Necessidade: A maioria compra por necessidade de transporte pessoal ou familiar.

Status: Clientes de classe média e alta procuram veiculos premium e SUVs, visando
status e conforto.

Economia: Muitos buscam uma alternativa mais acessivel em relagdo ao veiculo
novo, equilibrando preco e qualidade.

Quais as expectativas em relagcdo a compra de um carro usado (pre¢o,
qualidade, p6s-venda)?

Preco: O preco é uma grande preocupagdo, buscando boas condigdes a valores
acessiveis.

Qualidade: Esperam que o veiculo esteja em boas condigdes mecanicas e estéticas.

Pés-venda: A garantia de 3 meses é um diferencial e é vista com bons olhos pelos
clientes. Também buscam um atendimento eficaz caso algum problema surja apés a compra.

Processo de Venda

Como o processo de venda é realizado (presencial, online)?

Processo presencial: Realizamos a maior parte das vendas presencialmente,
mas também oferecemos a possibilidade de consulta e negociagao inicial online.

Qual é o nivel de transparéncia no processo de negociagao (informacoes
claras sobre o histérico do veiculo)?

Procuramos ser totalmente transparentes, fornecendo informacdes detalhadas
sobre o histérico dos veiculos, incluindo documentos de manutencido, caso
disponiveis, e histérico de acidentes, se houver.

Como é a comunicagdao entre vendedor e cliente (rapidez, clareza,
objetividade)?

A comunicagao é clara, objetiva e eficiente. Respondemos as duvidas com
rapidez e detalhamento, seja presencialmente ou via canais online.

A empresa realiza test drives ou permite que o cliente consulte mecéanicos
independentes antes da compra?

Sim, realizamos test drives e permitimos que os clientes consultem mecéanicos
independentes, garantindo maior confianga na compra.

Como os veiculos sao avaliados e inspecionados antes de serem
colocados a venda?

Os veiculos passam por uma inspegao técnica rigorosa, que inclui avaliagao
mecanica e de seguranca. No entanto, os veiculos vendidos sdo usados, portanto ndo
podemos garantir perfeicdo em todos os aspectos.
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Histoérico e Condicao dos Veiculos

Os veiculos a venda tém histérico de manutengcao e revisoes
documentadas?

Sempre que possivel, fornecemos o histérico de manutencdo e revisdes
documentadas, mas nem todos os veiculos possuem essas informagdes completas.

Sao oferecidos relatérios de procedéncia e histérico (como o servigo de
consulta ao DETRAN ou servigos de terceiros)?

Sim, oferecemos relatérios de procedéncia e consulta ao DETRAN, sempre que
possivel.

Quais sao os principais problemas encontrados nos veiculos apés a
compra (mecanicos, elétricos, documentagao)?

Problemas mecanicos pequenos e desgastes normais sao as ocorréncias mais
comuns. Problemas de documentagdo sao raros, mas, quando ocorrem, tratamos
rapidamente.

Atendimento e Suporte ao Cliente

Como é o suporte oferecido ao cliente apés a compra?

Oferecemos suporte continuo dentro da garantia de 3 meses e estamos
disponiveis para resolver qualquer problema que surja dentro desse periodo.

Existe uma politica de trocas ou devolugoes?

N&o trabalhamos com trocas ou devolugdes, a ndo ser que haja defeito no
veiculo que se enquadre na nossa politica de garantia.

e

Como é a percepgao dos clientes sobre o atendimento (feedback,
reclamacgoes, elogios)?

O feedback dos nossos clientes costuma ser positivo, destacando a atencéo e
a honestidade durante o processo de venda. Algumas reclamacdes acontecem
relacionadas a pequenos problemas mecanicos apos a venda, mas sao sempre
atendidas prontamente.

O servigo de pés-venda inclui algum acompanhamento ou suporte
adicional?

Sim, realizamos um acompanhamento dentro do periodo de garantia e
mantemos um canal aberto para os clientes resolverem problemas.

Marketing e Comunicagao

A empresa utiliza quais canais para atrair novos clientes (midias sociais,
site, publicidade tradicional)?

Utilizamos midias sociais, nosso site e publicidade local (panfletos, radio,
outdoors) para atrair clientes.

Como ¢ a reputacao da empresa nas plataformas online (redes sociais,
Google, Reclame Aqui)?

Temos uma boa reputagao, com avaliagdes positivas sobre nosso atendimento
e a qualidade dos veiculos. As criticas sao raras e relacionadas a questdes pontuais.

Existem criticas recorrentes que indicam falta de confiabilidade?

Nao, as criticas sobre falta de confiabilidade s&o pouco frequentes e, quando
surgem, sao abordadas diretamente com o cliente.
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Concorréncia

Quais sao os principais concorrentes e o que eles fazem diferente
(precos, garantias, qualidade dos veiculos)?

Nossos principais concorrentes tém pregos e condi¢des similares, mas alguns
oferecem garantias maiores. No entanto, mantemos um prego competitivo e
destacamos nosso atendimento ao cliente.

Como os clientes comparam a sua empresa com a concorréncia (melhor,
pior, indiferente)?

Muitos clientes nos consideram melhores em termos de atendimento e
transparéncia, mas reconhecem que a concorréncia pode oferecer garantias mais
longas.

Satisfacao do Cliente

Qual é a taxa de retorno de clientes?

A taxa de retorno é moderada, pois muitos clientes compram um veiculo e ndo
retornam logo em seguida, mas muitos recomendam nosSsos servicos a amigos e
familiares.

Existe um sistema de coleta de feedback do cliente (pesquisa de
satisfagao, avaliagao online)?

Sim, incentivamos os clientes a deixarem avaliagcbes online e realizamos
pesquisas de satisfacado periodicamente.

Quais sao os principais motivos de insatisfagcao identificados
(atendimento, qualidade do veiculo, pre¢o)?

A maioria das insatisfacdes esta relacionada a pequenos problemas mecanicos
pos-venda ou a expectativas de qualidade em veiculos mais antigos. Contudo,
resolvemos essas questdes com rapidez e transparéncia.

Reclamacgdes e Problemas Frequentes

Quais sao as reclamagoes mais frequentes em relagcao aos veiculos
vendidos?

Reclamagdes geralmente envolvem pequenos defeitos mecanicos que surgem
apés a compra, como falhas no sistema elétrico ou problemas no motor.

Ha um padrao nos defeitos relatados pelos clientes apés a compra?

N&o ha um padréao especifico, pois os defeitos variam conforme a idade e o uso
do veiculo.

Quais sao os problemas com documentacao (atrasos na transferéncia,
pendéncias)?

Os problemas documentais sao raros, mas quando ocorrem, podem envolver
atrasos na transferéncia ou pendéncias que resolvemos rapidamente.

O cliente encontra problemas ocultos nos veiculos apés a compra
(desgastes nao informados, vistorias incompletas)?

Fazemos o possivel para garantir que todos os desgastes sejam informados,
mas devido a natureza dos carros usados, sim alguns problemas podem passar
despercebidos nas vistorias iniciais.

Reputacao e Confiabilidade

Existe confianga no mercado sobre a empresa (feedback de clientes,
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parceiros)?

Sim, a confianga no mercado é boa. Temos um bom relacionamento com
clientes e parceiros, o que contribui para a nossa reputacéao.

Ha uma politica clara de transparéncia sobre as condi¢goes dos veiculos
(problemas mecanicos, histéricos de acidentes)?

Sim, nossa politica é ser transparente quanto a todos os aspectos dos veiculos,
incluindo problemas mecanicos e histéricos de acidentes.

A empresa possui uma politica clara para lidar com problemas e
reclamacgoes de clientes?

Sim, temos uma politica de atendimento que prioriza a resolugéo rapida e justa
de problemas e reclamagdes.

Qual é a percepgao geral dos clientes sobre a honestidade e
confiabilidade da empresa?

A percepcéao geral € muito positiva, com a maioria dos clientes destacando a
honestidade e a confianga que tém na BUQUINE RIBEIRO Veiculos.

Aspectos Legais e Documentacao

A empresa garante que todos os veiculos vendidos estdo com a
documentagao em dia?

Sim, garantimos que todos os veiculos vendidos possuem documentacéo
regularizada, sem pendéncias.

Quais sao os principais problemas documentais enfrentados pelos
clientes ap6s a compra?

Como mencionado, os problemas documentais sao raros, mas podem envolver
pequenos atrasos na transferéncia.

Existe suporte para resolver questoes documentais de forma rapida e
eficiente?

Sim, fornecemos suporte completo para resolver qualquer questao documental
de forma rapida e eficiente.

Fonte: Produzido pelo autor

Ap06s o preenchimento do formulario foi realizado um fluxograma do processo,
baseando-se no levantamento de informagdes da concessionaria para melhor
entendimento e clareza. Com o fluxograma €& possivel identificar os pontos a serem
melhorados no processo, fazendo assim com que se inicie a aplicacdo das
ferramentas da qualidade, conforme apresentado na (Figura 3.2).
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Figura 3.2: Simulagdo do Fluxograma do Processo de Compra/ Revenda.

Avaliagdo dos Custos de Preparo: Se essa etapa ndo
for feita corretamente, pode gerar problemas na
estimativa do custo necessario para deixar o veiculo
em boas condi¢Bes, o que pode impactar a margem
de lucro e a satisfagdo do cliente.

PROCESSO ENTRADA [ PREPARAGAO [ EXPOSIGAO [ VENDA

Etapas de Mecdnica, Auto Elétrica, Funilaria e Pintura:
Falhas nessas etapas podem resultar em problemas
mecanicos ou estéticos ndo resolvidos adequadamente.
Isso pode prejudicar a qualidade final do veiculo entregue
ao cliente, como deixar passar defeitos mecanicos ou falhas
estéticas que o cliente perceba posteriormente.

Conferéncia de Documentos e
Débitos: A falta de uma verificacdo
rigorosa dos documentos ou de
débitos pendentes pode resultar em
problemas no momento da venda ou
até impedir a conclusdo da mesma.

Higienizagdo e Estética Automotiva: Se essa
etapa ndo for bem executada, o veiculo pode
— ndo estar adequadamente preparado para
ser exposto ao cliente, afetando a percepcdo
de qualidade.

ANALISE DE RISCOS E FALHAS OPERACIONAIS DENTRO DE
UM PROCESSO DE PREPARACAO DE VEICULOS.

\ 4

e Andlise de Riscos: Identificar possiveis problemas que podem surgir em
cada etapa, como custos incorretos, falhas mecénicas, ma execugao de

servigos estéticos ou documentagao incompleta. Isso envolve entender
os pontos vulnerdveis e prever cenarios adversos. .
e Brainstorm

. Gest.ao da Quahdade: Avaliar cor:no cada fth.a potfe |mpaf:tar a e MatrizGUT
qualidade final do produto (o veiculo) e a satisfagdo do cliente, <« "
identificando 4reas de melhoria e controle para evitar erros. - Plano de A¢do (SW2H)

e Mitigagdo de Falhas: Estudar formas de prevenir ou minimizar essas 4 |UXOgrama Proposto
falhas no processo, implementando melhorias e controles.
e Processos Operacionais: Entender melhor o funcionamento de cada

etapa e como as falhas podem afetar a eficiéncia e a eficacia geral do
processo.

Fonte: Produzido pelo autor.

Como mostrado na imagem acima, através da analise do fluxo de operagéo do
processo e identificacdo dos pontos para a melhoria, mais adiante sera apresentado
um planejamento de agdo para utilizacdo das ferramentas da qualidade. E possivel
ver abaixo 0 passo a passo para se desenvolver esta aplicagao. Portanto, foi iniciada
a colocacéo na pratica das ferramentas da qualidade, como primeiro passo é realizado
um Brainstorming de ideias.

3.2 APLICAGAO DO BRAINSTORMING

A primeira ferramenta aplicada Brainstorming, é utilizada na busca de
sugestdes e para identificar problemas no processo de preparagdo dos veiculos. A
técnica foi realizada com a geragao de ideias e possiveis falhas do processo. Durante
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Etapas de
Mecanica,
Auto Elétrica,
Funilaria e
Pintura:

8-Falta de
preparacao
adequada
antes da
pintura

Higienizagio
Automotiva:

8-Riscos e
arranhdes
nao
tratados

T-Inspecio
inadequada
do sistema de

suspensio

9-Nio
correcio de
detalhes
estéticos
menores

1-Residuos e
ra em
areas de dificil

9-Rodas e
pneus sujos
ou danificados

2-Defeitos nio

detectados no
motor

10-Problemas

3-Problemas 4-Falhas na f;wblemas

no sk de instalagio de e o -
e nos sistemas

n3o resolvidos elétricos S M

12-Nao

T-Sistema de 13-Problemas nio
allnh:momo S e i Sitemade
ndo verificado v ar-condicionado
da carroceria desgastadas
2-Odor 3-Manchas 4-Superficies 5-Vidros
desagradavel nos ban e mal ou
no interior polid embacados
13-Falhana
10-Mal cheiro N-Tapetes e I2:Ealcade remogio de
no si: de mal Lper AT residuos nos
Ly areasde
ventilagdo higienizados assentos e
» motor porta-malas

6-Reparo
inadequado
de funilaria

14-Falta de
verificagio e
calibragao dos
sistemas de
controle de
estabilidade

6-Falta de
polimento
na pintura

14-Vidros e
espelhos mal
ajustados ou

7-Pintura
mal feita

15-Omissao de
testes de
qualidade
finais

7-Protecio
inadequada
da pintura

a sessdo de brainstorming, foram levantadas diversas opinides sobre os pontos
criticos do processo, sem julgamentos prévios, o que permitiu uma visdo ampla das
dificuldades enfrentadas pelos envolvidos. Essa etapa foi fundamental para detectar
falhas recorrentes, como atrasos na documentacao, falhas nas inspec¢des iniciais e
retrabalho nas atividades de reparo, o que prejudicava o fluxo de trabalho e a
qualidade do veiculo na vitrine de exposigao.

Para melhor entendimento sobre esta ferramenta, seguem exemplos da

aplicacao da técnica na Figura 3.3.
Figura 3.3: Simulado de Ideias Brainstorm.

Conferéncia 2- Débitos 5- Veiculo
1- Documentos 3- 4- Falhana
geocumomos e falsificados ou pendentss Licenciamento verificagio de ;::dnlndr:ls:rulcéo e
- . adulterados nio vencido alienacao
Débito: identificados bloqueio
. M- Auséncia

9- Veiculo 10- . 13- Seguro
8- Probl com histé Pendéncias iy Mcompatisiidade obrigatério I tiimoncs
de titularidade de furto ou junto ao (Documento o namero de (DPVAT) nio

Unico de chasss ndo revelado
roubo Detran pago
Transferéncia)
Ava‘:iaqio 1- L-Avaliacs 6-lgnorar a
os Cubesti - 4-Av A _ ar &
pal de

de eletricos = dos frelcs de troca de
Cust::rg.e P e ioce dos pneus fluidos
8-Falta de 9-N3o incluir O ha s - N - " s 14-Falha em
verificacdo de custos de incorreta do prever
histérico de higienizagso X0 S el sinnamento e atualizagdes
manutencio interna latas tecnolégicas

7- Dificuldade no
reconhecimento de
firma

15- Falhana
autenticaclo
de

documentos
digitais

7-Problemas
nio
detectados no
sistema de
exaustio

15-Desconhecimento.
do valor de mercado
dos reparos.

Fonte: Produzido pelo autor. Formulario de Brainstorming Problema analisado: Falhas no processo de
preparagao de veiculos. Participantes: 6 colaboradores. Principais ideias levantadas: Problemas na

documentacgao, Retrabalho em pintura, Inspecdes incompletas, Tempo de espera elevado.

Oranizou-se em quatro subtemas: Conferéncias de Documentos, Avaliagao de
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custos do Preparo, Etapas de Mecénica Funilaria Pintura e por ultimo Higienizagao e
Estética Automotiva. E, a partir deles, foram relacionadas quinze sugestdes ou
possiveis falhas para a analise de relevancia e gravidade de impacto no processo.

Na segunda etapa deste experimento, tendo como base as informagdes
geradas no Brainstorming, foi realizada uma analise através da Matriz GUT, qual
foram vistos a gravidade, urgéncia e tendéncia de cada item.

3.3 IMPLEMENTACAO MATRIZ GUT

Baseando se nas informagdes geradas durante a utilizagdo do brainstorming,
foi aplicada a ferramenta Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) para
monitorar e priorizar os pontos criticos do processo de preparacdo dos veiculos. A
Matriz GUT é uma ferramenta estruturada que permite avaliar e priorizar problemas
de acordo com trés critérios principais: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Esses
critérios ajudaram a classificar os problemas identificados, garantindo que os recursos
fossem direcionados para as questdes mais criticas.

Durante o brainstorming, foram identificados diversos problemas no processo,
como o tempo médio de reparo elevado, o numero de falhas nas inspegdes e a alta

taxa de retrabalho como na Figura 3.4.
Figura 3.4: Tabela Criticidade Matriz GUT

Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)
Empresa: Revendedora de Veiculos
Processo: Avaliag@o dos Custos de Preparo
Possivel Falha G U T GxUxT _
1 Subestimacdo de problemas mecanicos 4 4 2 32 15,38
6 Ignorar a necessidade de troca de fluidos 5 3 2 30 14,42
11 |Subestimacdo do custo de acessorios e equipamentos 5 3 2 30 14,42
2 Desconsideracdo de reparos estéticos importantes 4 4 1 16 7,69
10 [Falha em identificar reparos de funilaria mais complexos 4 4 1 16 7,69
3 Desconhecimento de problemas elétricos 5 3 1 15 7,21
12 [Negligenciar os sistemas de seguranca 4 3 1 12 577
4 Avaliacdo inadequada dos pneus 5 2 1 10 4,81
15 [Desconhecimento do valor de mercado dos reparos 5 2 1 10 4,81
5 Subavaliacdo da condi¢ao dos freios 4 2 1 8 3,85
| 13 [Avaliacdo incorreta do alinhamento e balanceamento 2 2 2 8 3,85
14 [Falha em prever atualizac6es tecnologicas 4 2 1 8 3,85
7 Problemas ndo detectados no sistema de exaustao 3 2 1 6 2,88
8 Falta de verificacdo de historico de manutencdo 2 2 1 4 1,92
9 N&o incluir custos de higienizacao interna 3 1 1 3 1,44
Total 203 [DO00Y
Processo: Etapas de Mecanica, Auto Elétrica, Funilaria e Pintura
Possivel Falha G U T GxUxT _
3 |Problemas no sistema de transmissdo nao resolvidos 5 5 4 100 21,88
2 |Defeitos ndo detectados no motor 5 5 3 75 16,41
Inspecdo inadequada do sistema de suspensao 5 4 3 60 13,13
13 |Problemas ndo resolvidos no sistema de ar-condicionado 4 4 3 43 10,50
4 |Falhas na instalagdo de componentes elétricos 4 3 3 36 7,88
12 |N&o substituicdo de pecas desgastadas 4 4 2 32 7,00
5 |Problemas ndo identificados nos sistemas de iluminacdo 4 3 2 24 525
7 Pintura mal feita 4 4 1 16 3,50
8 Falta de preparacdo adequada antes da pintura 4 4 1 16 3,50
6 Reparo inadequado de funilaria 4 3 1 12 2,63
10 |Problemas com o alinhamento da carroceria 4 3 1 12 2,63
15 |Omissdo de testes de qualidade finais 5 2 1 10 219
11 |Sistema de escapamento ndo verificado 3 3 1 9 1,97
9  |N&o correcdo de detalhes estéticos menores 3 2 1 6 1,31
14 |Falta de verificacdo e calibracdo dos sistemas de controle de estabilidade 1 1 1 1 0,22
Total P |
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Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)
Empresa: Revendedora de Veiculos
Processo: Conferéncia de Documentos e Débito
Possivel Falha G U T G x U x T| Prioridade (%)
=] Veiculo com histérico de furto ou roubo 5 4 4 80 4
11 Auséncia do DUT (Documento Unico de Transferénd 5 5 2 50 13,09
10 Pendéncias junto ao Detran 4 4 3 438 12,57
15 Falha na autenticacdo de documentos digitais 4 4 3 43 12,57
14 Histdrico de sinistros ndo revelado 4 4 2 32 8,38
5 Veiculo com restricdo judicial ou bloqueio 5 3 2 30 7.85
12 Incompatibilidade no nimero de chassis 5 5 1 25 6,54
2 Débitos pendentes n3o identificados 4 3 2 24 6,28
1 Documentos falsificados ou adulterados 5 3 1 15 3,93
8 Problemas de titularidade 3 3 1 9 2,36
3 Licenciamento vencido 2 1 4 8 2,09
4 Falha na verificacdo de alienacdo 2 2 1 4 1,05
6 Inconsisténcias no CRV 1 2 2 4 1,05
13 Seguro obrigatdrio (DPVAT) ndo pago 1 1 3 3 0,79
7 Dificuldade no reconhecimento de firma 1 2 1 2
Total
Empresa: Revendedora de Veiculos
Processo: Higienizagao e Estética Automotiva
Possivel Falha G U T
12 |Falta de limpeza nas areas de motor 5 4 3
10 [Mal cheiro no sistema de ventilacéo 5 4 3
6 Falta de polimento na pintura 5 4 3
15 |Auséncia de um aroma agradavel no interior 4 4 3 43 8,92
11 |Tapetes e carpetes mal higienizados 4 4 3 43 8,92
8 Riscos e arranhdes néo tratados 4 4 3 48 8,92
5 Vidros manchados ou embacados 5 3 3 45 8,36
3 Manchas nos bancos e estofados 5 4 2 40 743
2 QOdor desagradavel no interior 5 4 2 40 743
9 Rodas e pneus sujos ou danificados 4 4 2 32 5,95
13 |Falha na remocé&o de residuos nos assentos e porta-malas 4 3 2 24 4,46
7 Protecéo inadequada da pintura 4 3 1 12 223
14 |Vidros e espelhos mal ajustados ou sujos 3 3 1 9 1,67
1 Residuos e sujeira em areas de dificil acesso 4 2 1 8 1,49
Superficies internas mal polidas 2 2 1 4 0,74
Total 53 [ io0)

Fonte: Produzido pelo autor

Esses dados foram analisados e, a partir da aplicagdo da Matriz GUT, foi
possivel ter uma visdo clara dos pontos criticos. Dessa forma, ela n&o s6 ajudou a
identificar os problemas mais urgentes, mas também facilitou a tomada de decisdes
mais efetivas e o controle continuo da qualidade no processo de preparagao dos
veiculos.

3.4 ANALISE COM O DIAGRAMA DE PARETO

Em seguida, foi utilizado o Diagrama de Pareto para identificar as falhas mais
significativas e que impactavam diretamente no desempenho do processo. Com base
nos dados coletados, o Diagrama de Pareto foi construido para ilustrar a distribuicdo
das causas de falhas e retrabalho, evidenciando que 80% dos problemas estavam
relacionados a apenas 20% das causas, como falhas nas inspecdes iniciais e
problemas de documentacao (Figura 3.5).
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Figura 3.5 Tabela de frequéncia/ graficos diagrama de pareto.
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TABELA DE FREQUENCIA ACUMULADA

---------------------------------- STUACAO | FREQUENCIA % DISTRIBUIDO

Falta de limpeza nas areas de motor 3
----------- Malchoironosistemadeventitacso NN
R T T P
 Problemas no sistema de transmissio nioresolvidos | 4
-------------- Defeitos naodetectados nomotor 3
----------- Subestimagdo de problemas mecanicos | 2
------------ o anecesasie dovocasetisos 2
[RoER————————
| Veicwocombistéricode furtoouroubo | 4

26 100,00%

PARETO

4,5
4
35
3
25
2
15
1
0,5
0

Problemas . -

Falta de nosistema Subestimaga Ignorara Subestimaga

o Malcheirono  Faltade “  Defeitos nao : odo custode

limpezanas = . . de ode necessidade X
) sistema de polimentona ___. _ detectados acessoriose
areas de ) - N transmissao problemas detrocade .
ventilagdo pintura no motor - . equipamento
motor nao mecanicos fluidos <
resolvidos
- Seériel 3 3 3 4 3 2 2 2
— SETIE2 11,54% 23,08% 34,62% 50,00% 61,54% 69,23% 76,92% 84,62%
I Seriel Série2
1 1

90,00%
0y
76,0296 0:00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Veiculo com
historico de
furtoou
rovhan
Tabela de Dados
4
76,92%
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Fonte: Produzido pelo autor.

Essas analises permitiu que as acgdes corretivas fossem direcionadas para os
problemas de maior impacto, otimizando os recursos e esforgos da equipe.

3.5 ESTRUTURAGCAO DO PLANO DE ACAO COM 5W2H
Com base na analise do Diagrama de Pareto, foi estruturado um plano de agéao
utilizando a ferramenta S5W2H. Essa metodologia permitiu detalhar as agdes
corretivas, esclarecendo o "O qué" (identificagdo dos problemas), "Por qué" (razdes
para a ocorréncia dos problemas), "Onde" (locais afetados pelo problema), "Quando”
(prazo para a execucgao das agdes corretivas), "Quem" (responsaveis pelas agoes),
"Como" (estratégias para resolver os problemas) e "Quanto" (recursos necessarios
para implementar as solugdes), como na Figura 3.6.

Figura 3.6: Aplicagdo Ferramenta SW2H

! WHY (Por que serd WHO (quem serd WHEN (Quem serd | WHERE (Quando ser3 HOW (Como sera feito?) = HOW MUCH (Quanto
I WHAT (D que serd | feito?) - Justificativa: |  responsavel?) - responsavel) - Prazo feito?) - Local Método: Descreva como | vai custar?) - Custo:
! - " . . = 5 - 4 . . e
| feito?) - Definigdo: Explique por que a | Responsavel: Defina ['; fina quando a Informe onde a atividade serd Especifique quanto a
A . efin N B - N
Item) Atividades | D ! o ividade é quem serd o e N de serd o . | realizada, ou seja, qual | atividade vai custar,
| que sera feito em cada ia, qual o avel por ) N . dologia ou p incluind iai
[ . - N L realizada ou o prazo | seja um espago fisico . N
I atividade do brainstorm. objetivo ou a conduzir ou participar ara sua concluso. ou digital. serd usado para garantir | tempo, ou outros
! = 2 "y . . 3 . 3 -
| por trds da dad P 9 que a agdo sejabem- | recursos financeiros.
T
| Evitar a aquisigéo de Online, iapl de | Utlizandof | Custodasconsultas
| Verficagio do histérico d fcul bl Setor d P O p d . DETRAN, | d N P (geralmente gratuito) e
1 I hi d b | rouboffurto d veiculos antes legais, proteger a consultor de sequranga avaliagdoe antesda Sinesp, ou sistemas ’ documentasio com possiveis taxas de
| da aquisigo. reputagiodarevendae veicular. negociago de compra. P - - " autenticagéo de
| T X especializados. procedéncia comprovada.
| reduzitriscos financeiros. documentos.
|
f
|
|
|
| T
| Reslizar uma nzpegho mecinica
i o conplets,utizando uma checkict
! Reduzir os riscos de detathads, Custos deinspegio
| prejuizos financeitos a0 | Mecénico especialista em Durante o processo de Nagaragemouoficina | Utiliar ferramentas de diagnédstico mecinios intems ou
| revenderumveiculocom | mecinica automotiva, ' oproes onde oveiculoé automotivo para verificar o motor,
S a L . aquisigio do veiculo. " suzpenso, sistema elitrico, entre extemna).
! Gestor de vendas. . adiquirido. -
! L. i L .. | Aintes de colocar o veiculo ulien Custo de possiveis
2 Subestimacto de probl - ! liagdo d Resp deinspegdo Svends Nolocalde compra(se.a | Fazer umtestdive paa dentifcar reparapies antesda
ubestimagéo de problemas mecénicos ! eicul dos adiquiidos | Garanti »satsfagdo e manutenglo. ) - Jisgonicialforfeta | probans querdo o
| d cli Parceiros de oficinas Fpds s recebimento de externamente). inpegio citilics revends
| ’ reclamagdes pds-venda, mecénicas (Quando qualqueteclsmagsoou Naloja ou stand ‘de Reginr lodes o pratknss Investimerto em
1 9025 pos- : feedback doclisnte. i ideaificados ¢ e o o de | foriamentas de diagnéstico
1 Manter areputagdo da envalvidos). vendas. reparagio. . N
1 eformagdo da equipe.
|
|
|
|
|
|
.

empresano mercado.

Obter uma sequnds opiido e cazos
de divida (conzultar um mecico de
confianga).
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3 lgnorar a necessidade de troca de fluidos

to de acessdrios

Troca de fluidos essenciais
(8leo do mater, fluido de
travdes, liquido de
anefecimento, etc.).

Awaliagio imprecisa ou
negligente do valor de
acessdrios e equipamentos
adicionais no veiculo.
Sistema de som (rédios,
altofalantes, multimidias).
Cémaras de marcharée
sensores d i

Acessérios de conforto
(aquecimento de bancos, ar
condicionado digital).
Dispositivos de seguranga
adicionais (alaimes,
rastieadores).

Evitar danos mecénicos e
aumentar a durabilidade do
veiculo.
Reduzitriscos de falhas
durante o uso pelo cliente
final.
Elevagdo donivélde
satisfagdo do cliente.

Evitar prejuizos financeiros
a0 definit o prego de
revenda.

Mecanicos especialista em
mecinica automotiva,
Responsavel de inspegdo.
Gestor de manutengo.

Avaliador de veiculos e
gestor de vendas.

Nomomento da avaliagdo
inicial do veiculo e ou
durante processo de

preparagioparaa
revenda,

Durante a andlise do

Naoficina ounolocal de

Verificar os niveis e a
qualidade dos fluidos.
Observar apresenga de

o )

inspegi
d de

d

Custos dos fluidos e da

funcior motor.

P
prepéro doveiculo.

Nolocal de avaliagdo e na
M g

foul definigéo do
prego de venda

paravenda,

Realizar a substituigio de
fluidos de acordo com as
especificagdes do fabricante.

Consultar tabelas de pregos
de acessérios e
equipamentos.
Realizar uma avaliagio
minuciosa de todos ositens
adicionais do veiculo.

ca.

Pode variar conforme o
valor dos acessérios no
mercado.

Identificagio = reparagdo de

Evitar prejuizo financeiro.
Garantit o bom

Nainspegoiniciale

Oficina mecnica ou stand

Testar atransmissdo durante o

Ocusto pode ser elevado

P problemas natransmissdo do ) . Mecni i durante tod . test drive.
S Problemas no sistema de transmiss S0 ndo resolvidos ]’ funcionamento e evitar o B de preparagéo paraa " N dependendo do problema
veiculo. em transmiss3o. até o momento da entrega Utilizar equipamentos de I
problemas graves parao revenda. " identificado.
cliente. aocliente diagnéstico.
Falhas mecinicas o Realizar uma verificagéo
;ani u o . . ” " - . .
eléticas que ndoforam Evitar prejuizos financeiros, Eauine deinspecios Durante a avaliagdode ! Of local : completa visual e ferramentas | Pode variar dependendo
[ Defeitos néo detectados no motor - a reclamagdes e problemas qﬁ P pep P uteng & de Sopara de di ico. da complexidade do
identificadas durante a A mecénicos especializados. . R .
. . apds avenda. preventiva. revenda, Fazer otest dive para defeito.
Inspegao. " 0
Peg identificar anomalias.
Verificar amortecedores,
Falta de uma anlise N Nainspegoinicial e - molas, buchas e Custo das pegas e daméo
. . " . Manter aseguangaeo | Mecinicos e equipe de N MNa oficina ouna stand de " P
7 Inspegininadequada do sistema de suspensdo detahadadasuspensdoe , . " durante apreparagdo para: P componentes dasuspensdo. | de-obra, se necessério
. conforto do veiculo. inspegdo. | preparagdo pararevendas, . -
companentes associados. revenda. Testar oveiculo em diferentes teparo.
condigfes de estrada.
Busénciadelimpeza e Melhorar a aparéncia do Mo stand de vendas o Utiizar produtos especificos Baixo custo,
Usencl: Impe; D ™ N » . i u "
N . v veiculo e facilitar a Equipe de preparagdoe | Antes de expor o veiculo L. paralimpeza domator. principal col
8 Falta de mpezanas areas de mator organizagéo do . A . ¥ centro de estética X X N X .
imento do mat inspegdo de possiveis limpeza automativa. paravenda. romali Evitar o uso excessivo de dgua) produtos de limpeza e méoT
compartimento do moter. automotiva, .
P vazamentos. nas partes elétricas. de-abra.
" Substituir os fitros do ar :
Persisténcia de odores Proporcionar umaboa F— - sl P Custo acessivel,
. § . P L . p ar Durante a do : Naoficinao o
k] Mal cheito no sistema de ventilag 3o desagradéveis aoligaroar | experiéncia ao cliente e o . , . . . R filras &
" o ondi do automativ lopara avenda. p gdod lo. : Realizarumahigienizagdo do N
condicionado ouventilago. | evitar rejeigbes navenda, . o w produtos de higienizago.
sistema de ventilagdo.
Auséncia de polimento, Aplicar polimento automativo
’ Melh = e
) deivando oveioulocom | o @ SPIESENEGE0 | o sic Antes de expor oveiculo | Na Zread 5 d i Custo moderado,
10 Falta de polimento na pintura visual do veiculo e atrair ) . ; N dependendo datécnica de:
aspeto desgastado ou sem automotiva, paravenda. estética automotiva. Realizar o processo de "
§ compradores. ! polimento utilizada.
brilho. detalhamento da pintura.

Fonte: Produzido

pelo

autor.

Plano 5W2H_SimuladoBeuquineRibeiro.xIsx.

Para

melhor

visualizagao

segue

link:

Esse plano de acdo foi fundamental para orientar a equipe nas etapas
seguintes de melhoria, estabelecendo responsabilidades e prazos para a resolugéo
dos problemas identificados.

3.6 APLICACAO DO BENCHMARKING

Para garantir que as praticas de melhoria estivessem alinhadas as melhores do
mercado, foi realizada uma analise de Benchmarking Competitivo, utilizando como
referéncia a empresa AutoPrime Premium, localizada em Bauru-SP, reconhecida no
setor de revenda de veiculos usados pela exceléncia em processos, pos-venda e nivel
de satisfacao do cliente.

A Buquine Ribeiro Veiculos, conforme o levantamento realizado, apresenta um
histérico de mercado consolidado desde 2000, com foco em veiculos nacionais de até
15 anos de uso, comercializando em média 185 veiculos por ano, com atendimento
presencial e garantia de 3 meses. Em contraponto, a AutoPrime Premium realiza em
meédia 500 vendas por ano, trabalha com um padrdo de inspecao certificado (ISO
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9001), e oferece garantia de 1 ano para componentes principais (motor, cdmbio e
suspensao), além de programas de fidelidade e pds-venda estruturado com revisdes
periodicas gratuitas durante os primeiros seis meses apds a venda.

No que tange a transparéncia no processo de venda, ambas as empresas
fornecem acesso a relatérios de histérico e permitem vistoria externa, porém a
AutoPrime Premium diferencia-se por dispor de um sistema digital proprio para
visualizagdo completa do historico do veiculo, integrando dados do DETRAN, de
oficinas parceiras e da seguradora, o que aumenta significativamente a confianga do
consumidor.

Além disso, a comunicacdo com os clientes € outro ponto de destaque na
AutoPrime, que investe em atendimento omnichannel (presencial, site, app e
WhatsApp empresarial com chatbot), garantindo agilidade e disponibilidade 24h,
enquanto a Buquine Ribeiro adota atendimento mais tradicional e dependente de
horarios comerciais.

Na dimensao de marketing e reputacéo, a AutoPrime Premium apresenta forte
presenga nas redes sociais, reviews em sites especializados (como iCarros,
Webmotors e Reclame Aqui), e um NPS (Net Promoter Score) médio de 88 pontos.
Em comparagao, a BUQUINE RIBEIRO Veiculos possui boa reputagao local, com
feedbacks geralmente positivos, mas carece de métricas estruturadas de satisfagao e
menor presenga em canais digitais.

Essa comparacdo demonstrou importantes oportunidades de melhoria,
principalmente na ampliagdo da garantia, digitalizagao dos processos de venda, maior
integracdo das informagdes de manutengdo e historico do veiculo, além da
estruturacdo de um plano de fidelizagao de clientes. Com base nesse benchmarking,
a Buquine Ribeiro Veiculos podera adotar estratégias praticas para otimizar sua
competitividade, fortalecer sua marca no mercado regional e alinhar-se as melhores
praticas do setor.

3.7 IMPLEMENTAGAO DAS MELHORIAS E MONITORAMENTO

Com base nas analises realizadas por meio das ferramentas da qualidade,
como a Matriz GUT e o Diagrama de Pareto, foi possivel identificar as falhas mais
criticas nos processos de preparagao de veiculos usados, agrupando-as em quatro
areas principais: higienizagao e estética automotiva, mecénica e funilaria, avaliagéo
dos custos de preparo e conferéncia de documentos e débitos.

Entre os pontos mais criticos identificados estéo: falta de limpeza nas areas do
motor, mal cheiro no sistema de ventilagdo e falta de polimento na pintura (GUT 60 e
11,15% de prioridade); problemas nao resolvidos na transmissao (GUT 100 — 21,88%)
e defeitos no motor ndo detectados (GUT 75 — 16,41%); subestimagao de problemas
mecanicos e de custos de preparo, que somam 30 pontos cada; e a grave ocorréncia
de veiculos com historico de furto ou roubo (GUT 80 — 20,94%).

A aplicagcdo do Diagrama de Pareto refor¢ou os achados, evidenciando que
apenas 20% das causas concentram cerca de 80% dos impactos no processo,
especialmente nas falhas mecanicas graves e nas deficiéncias documentais.

Com base nesses dados, foi estruturado um plano de acdo utilizando a
metodologia 5W2H, que organizam os principais problemas identificados a partir do
brainstorming. Dentre as a¢des propostas, destacam-se:

- A verificagao sistematica do histérico de roubo ou furto, com apoio de bases
integradas como DETRAN e Sinesp;

- A revisdao completa da avaliacdo de problemas mecéanicos com uso de
scanners e especialistas durante e apds a compra
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- O reconhecimento de custos ocultos, como acessorios e reparos de dificil
visualizacdo, para precificacdo mais assertiva;

- A padronizagédo de procedimentos para higienizagdo, polimento e inspegao
técnica com checklists visuais;

- A correta identificagdo e substituicdo de componentes da transmissao e a
sistematizagao da troca de fluidos.

Essas acdes foram priorizadas n&o apenas pelo impacto técnico, mas também
pelo custo-beneficio e capacidade de rapida implementacdo, conforme mapeado na
matriz GUT.

A analise comparativa com a empresa Benchmark AutoPrime Premium
forneceu ainda mais diretrizes praticas para as melhorias. Dentre os diferenciais da
concorrente destacam-se: garantia estendida de até 1 ano, integragao digital para
histérico completo do veiculo, atendimento omnichannel com chatbot, programas de
fidelizacao e certificacdo ISO nos processos de inspecéo.

Como resultado dessa comparacdo, a Buquine Ribeiro Veiculos tem a
oportunidade de
reestruturar seu atendimento e relacionamento com clientes; implantar uma politica
de garantia mais robusta; investir em digitalizagdo de dados historicos e pds-venda;
estruturar treinamentos e auditorias internas para padronizar suas praticas.

O monitoramento das ag¢des sera continuo, utilizando indicadores como indice
de retrabalho, tempo médio de preparacéao, satisfagcao do cliente. Recomenda-se a
reaplicagéo periodica da Matriz GUT e a atualizagdo do plano de agao 5SW2H conforme
surgirem novos desafios, promovendo um ciclo continuo de melhoria.

3.8 RESULTADOS

A partir da implementacdo do plano de acao estruturado com base nas
ferramentas da qualidade, Matriz GUT, Diagrama de Pareto e 5W2H, os resultados
abrangem melhorias significativas tanto nos aspectos operacionais quanto na
percepgao dos clientes e no posicionamento estratégico da empresa no mercado
regional de veiculos usados.

Entre os impactos mais relevantes, destaca-se a redugéo do custo médio com
retrabalho por veiculo, que caiu de R$ 800,00 para R$ 450,00 uma reducdo de
43,75%. Antes da melhoria, os retrabalhos eram recorrentes devido a falta de
padronizacdo nas inspegdes mecanicas, documentais e na higienizagédo dos veiculos.
Com a adocgéao de checklists padronizados, ferramentas de diagnostico e inspegdes
técnicas mais criteriosas, o indice de falhas foi significativamente reduzido,
promovendo maior eficiéncia na preparacao dos veiculos.

O tempo médio de preparagao por veiculo também foi otimizado, reduzindo-se
de 16 horas para 10 horas, o que representa uma melhoria de 37,5%. Essa eficiéncia
operacional foi alcangcada por meio da reestruturacdo das etapas do processo,
priorizacdo das acgbes via Matriz GUT e eliminacdo de gargalos identificados no
Diagrama de Pareto.

Outro indicador importante foi o indice de devolugbes pds-venda, que
apresentou uma queda de 12% para 6% (redugao de 50%). Essa melhora se deve a
elevacdo do padrdo de qualidade dos veiculos ofertados e a maior confiabilidade
transmitida ao cliente no momento da entrega e no suporte pos-venda.

No aspecto documental e regulatorio, os custos com reclamacgdes relacionadas
a documentagdo despencaram de R$ 1.500,00 para R$ 700,00 por més uma
economia de 53,3%. Essa reducado foi alcangada com a digitalizagdo parcial do
processo de documentacdo e a capacitagcdo da equipe responsavel, minimizando
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erros e retrabalhos.

De forma consolidada, a economia projetada no trimestre foi de R$ 13.500,00
apoés a implementagdo das melhorias, frente a um custo anterior de R$ 22.500,00 um
ganho de 40%. Esse resultado é compativel com um volume médio de 30 veiculos
preparados por trimestre, considerando o novo padrdo de controle e execugao
estabelecido com as ferramentas da qualidade.

Tabela 3.7: Simulado Comparativo Antes e Depois das Melhorias

Custo médio com 800,00 450,00 43,75%
retrabalho por veiculo
Tempo médio de 16h 10h 37,5%
preparacao (horas)
indice de devolugdes pos- 12% 6% 50%
venda (%)
Custo com 1.500,00/més 700,00/més 53,3%
reclamacdes/documentacao
Total de economia 22.500,00 13.500,00 40%
projetada no trimestre

Fonte dos dados: Dados ficticios gerados com base em projegdes simuladas a partir do diagnostico
feito na empresa ficticia BUQUINE RIBEIRO Veiculos.

Para a metodologia de simulagéo considerou-se o volume médio de 30 veiculos
preparados por trimestre e uma taxa de reducdo de falhas apds a aplicagdo das
ferramentas Brainstorming, Matriz GUT, Pareto e 5W2H.

Além dos beneficios operacionais e financeiros, a empresa observou ganhos
qualitativos como:

A melhoria na acuracia da precificagdo dos veiculos, com maior atengao a
custos ocultos (como acessorios e condigdes de uso), reduziu prejuizos e aumentou
a transparéncia no processo comercial,

O indice de satisfacdo dos clientes aumentou, impulsionado pela padronizagao
estética e mecanica dos veiculos e pela confiabilidade percebida no pds-venda;

Houve reducado nas reclamagdes mecanicas e documentais, fortalecendo a
imagem institucional da empresa, com reputagdo pautada na honestidade e na
transparéncia.

Destaca-se ainda o ganho competitivo em relagdo aos concorrentes,
impulsionado pela adocéo de praticas da empresa benchmark AutoPrime Premium,
como garantia estendida, atendimento multicanal e processos digitalizados.

Finalmente, consolidou-se uma cultura interna de melhoria continua, com o uso
sistematico da Matriz GUT para reavaliagao periddica das prioridades e da ferramenta
5W2H para dimensionamento eficaz dos recursos e a¢des a serem aplicadas.

Com essa nova abordagem, a Buquine Ribeiro Veiculos avanga rumo a uma
operagao mais previsivel, rentavel e focada na exceléncia dos servigos, com potencial
de ampliar sua participacdo de mercado de maneira sustentavel.

4. CONCLUSAO

A gestdo da qualidade abrange significados diversos e especificos em
diferentes contextos de negdécio, sendo fundamental para garantir padrdes
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consistentes ao longo do tempo (ROSE, 2005). No contexto da revenda de veiculos
usados, a aplicagao pratica das ferramentas da qualidade demonstrou-se eficaz na
identificacdo e correcao de falhas recorrentes no processo de preparagdo dos
automoveis.

Por meio da utilizagcdo de ferramentas como Brainstorming, Matriz GUT,
Diagrama de Pareto, 5W2H e Benchmarking, foi possivel realizar um diagnéstico
detalhado das deficiéncias existentes, propor acbes corretivas concretas e
implementar melhorias sustentaveis. Tais intervengdes resultaram em uma expressiva
reducdo de custos com retrabalhos, aumento da eficiéncia operacional e
confiabilidade dos veiculos entregues aos clientes.

O estudo mostrou que a adocédo dessas ferramentas promoveu ndo apenas
melhorias nos indicadores internos, mas também um avang¢o na satisfacdo dos
clientes e na qualidade percebida dos servig¢os, alinhando-se ao conceito de qualidade
como atendimento continuo as necessidades dos consumidores, conforme defendido
por Deming (1990).

As ferramentas utilizadas permitiram estruturar agées de controle e garantia da
qualidade (ROSE, 2005), oferecendo bases solidas para a padronizagdo dos
processos. Essa padronizacéo proporcionou maior estabilidade operacional e redugao
de variabilidade, como preconizado por Garvin (2002), ao afirmar que a qualidade
superior exige controle sistematico.

Além disso, os resultados obtidos refletem o entendimento de Maximiano
(1995) de que a qualidade é um problema de todos e depende da atuagdo coordenada
de todos os setores. Ishikawa (1993) também reforga a importancia do papel social da
empresa, ao destacar que a educacao e capacitacdo dos colaboradores contribuem
para o bem-estar coletivo.

Os ganhos praticos desta pesquisa, como a melhoria da imagem institucional,
o0 aumento na confiabilidade do servigo e o fortalecimento da relacido com os clientes,
indicam que a qualidade € uma vantagem competitiva sustentavel. A replicagcéo
dessas metodologias em outras concessionarias € recomendavel, funcionando como
base para programas continuos de melhoria da qualidade e gestdo estratégica da
operagao.

A abordagem adotada neste trabalho reforca ainda a viséo de Garvin (2002)
sobre a qualidade transcendental, representada pela busca constante da exceléncia
e pelo reconhecimento publico da organizagdo como referéncia no setor.

4.1 SUGESTAO DE TRABALHOS FUTUROS

Este trabalho foi desenvolvido com base em dados simulados de uma empresa
ficticia, o que limita a aplicabilidade estatistica dos resultados. As analises e os efeitos
das ferramentas da qualidade foram testados teoricamente, sem validacido empirica
real em uma organizagao. Recomenda-se que futuros estudos repliquem este método
em ambientes corporativos reais para comprovagao dos resultados e avaliagao pratica
da efetividade das melhorias sugeridas.
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