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Melhoria Continua na Tomeifel
RESUMO

Este relatério foi elaborado no ambito da conclusao do Mestrado em Engenharia e
Gestao Industrial pelo Instituto Superior de Engenharia de Coimbra, resultando da
realizacdo de um estagio curricular na entidade Tomeifel - Comércio e Industrial de
Automoveis, Lda. O estagio, com a dura¢ao de dez meses e um total de 1648 horas
de trabalho, constituiu uma etapa fundamental na formacao pessoal e profissional,
permitindo aplicar e melhorar os conhecimentos adquiridos ao longo do mestrado,
com especial foco na melhoria continua da area do apds-venda do setor automével.

Primeiramente, o presente relatorio inicia-se com uma revisao da literatura sobre o
ramo automovel, além de expor algumas informacoes-base sobre o servigo de apos-
venda.

Subsequentemente, sio apresentadas, de forma detalhada e concisa, as atividades
desenvolvidas no decorrer do estagio. Ao longo do seu periodo foram executadas
tarefas de Engenharia e Gestao num Setor Automével, nomeadamente: Gestao da
oficina, Gestao da estagao de servico, Gestao de garantias, Gestdo de processos,
Gestao financeira e contabilistica e acompanhamento dos processos do apds-venda.

Por fim ¢ feita uma analise dos temas abordados, além de uma reflexao sobre as
oportunidades de melhoria e inovagao.

De um modo geral, este estagio permitiu adquirir uma visao mais alargada e real
sobre o mercado de trabalho no servico do ap6s-venda do ramo automovel além de
contribuir para uma gestio mais eficiente da oficina e dos seus processos da entidade
de acolhimento.

Palavras-chave: Melhoria Continua, Gestao de Oficina, Gestao de Processos,
Apos-venda, Setor Automovel, TPS.
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Melhoria Continua na Tomeifel
ABSTRACT

This report was prepared as part of the completion of the master’s degree in
industrial engineering and management at the Polytechnic Institute of Coimbra,
resulting from a curricular internship at Tomeifel - Comércio e Industrial de
Automoveis, Lda. The internship, which lasted ten months and totaled 1,648
working hours, represented a fundamental stage in personal and professional
development, allowing the application and enhancement of the knowledge acquired
throughout the master’s program, with a particular focus on continuous
improvement in the after-sales area of the automotive sector.

Firstly, this report begins with a literature review on the automotive industry, in
addition to presenting background information on after-sales service. Subsequently,
the activities carried out during the internship are presented in a detailed and concise
manner. Overall, throughout the internship period, various Engineering and
Management tasks were performed in the Automotive Sector, namely: Workshop
Management, Service Station Management, Warranty Management, Process
Management, Financial and Accounting Management, and monitoring of after-sales
processes.

Finally, an analysis of the topics addressed is carried out, along with a reflection on
opportunities for improvement and innovation. In general, this internship made it
possible to acquire a broader and more realistic view of the labor market in the
automotive after-sales service, while also contributing to more efficient management
of the workshop and its processes within the host entity.

Keywords: Continuous Improvement, Workshop Management, Process
Management, After-sales, Automotive Sector, TPS.
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1. INTRODUGAO

O presente relatorio de estagio foi desenvolvido no ambito do curso do Mestrado
em Engenharia e Gestdo Industrial do Instituto Superior de Engenharia de Coimbra
(ISEC). O relatério tem como tema apresentar os processos efetuados diariamente
num servico de apos-venda no setor automével e trabalhar para a melhoria dos
mesmos, usando ferramentas de melhoria continua, numa empresa com cinco
concessoes (BMW, Toyota, BYD, Honda e Isuzu). No presente capitulo sera
apresentado o objetivo do estagio, a sua caracteriza¢ao, enquadramento e a estrutura
do relatorio de estagio.

1.1. Enquadramento

O setor automével continua a representar uma das principais for¢as da economia
global, abrangendo todas as etapas do ciclo de vida do veiculo, desde o design e
producdo até a manutencao, reparagao e, finalmente, ao seu abate. Os constantes
avangos tecnoldgicos e a crescente exigéncia dos consumidores tornam este setor
altamente dinamico e competitivo, conferindo ao servico de apds-venda um papel
estratégico na fidelizacao de clientes e na sustentabilidade das empresas.

No ambito do apés-venda, sio realizados servigos que asseguram a durabilidade,
seguranca ¢ desempenho das viaturas, através de operagoes de manutengao
preventiva e corretiva, bem como do apoio continuo ao cliente. Para além da
vertente técnica, a qualidade do servico prestado contribui decisivamente para a
satisfacao e lealdade do cliente, sendo essencial proporcionar-lhe uma experiéncia
positiva e memoravel.

1.2. Caracterizagcao do Estagio

Este relatério surge no ambito do estagio curricular do segundo ano de Mestrado
em Engenharia e Gestao Industrial, realizado na empresa Tomeifel- Comércio e
Industrial de Automoveis, Lda. O estagio teve a duragao de 10 meses, totalizando 1
048 horas na area do apds-venda do setor automével, realizadas entre 7 de outubro

de 2024 ¢ 31 de julho de 2025.

1.3. Objetivo do Estagio

Neste contexto, o estagio teve como objetivo a aplicagao pratica dos conhecimentos
adquiridos no Mestrado em Engenharia e Gestao Industrial, na area do apds-venda
automovel, numa entidade que detém a concessao de cinco grandes marcas de
automovets.

11
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Tendo em conta o estado atual da Tomeifel, foi verificado que o principal objetivo
da entidade passaria pela melhoria dos setores e processos que constituem o apos-
venda, de forma a aumentar a produtividade, diminuir o desperdicio e gerir os
diferentes grupos de trabalho de uma forma mais eficiente.

1.4. Estrutura do Relatorio

O presente relatorio apresenta uma estrutura clara e concisa, seguindo os tépicos
inicialmente propostos e trabalhando-os objetivamente.

Primeiramente, foi realizada uma caracterizacao da entidade de acolhimentos,
apresentando o seu historial, marcas de automovel representadas e a sua distribuigao
tanto a nivel territorial e organizagao interna.

O terceiro capitulo passa por uma pesquisa bibliografica sobre o setor automovel e
a eletrificacao do mesmo, o apds-venda, indicadores de desempenho e fundamentos
sobre melhoria continua.

No capitulo seguinte, sao apresentadas as varias atividades que foram desenvolvidas
ao longo de todo o estagio e uma visualizacdo cronoldgica das mesmas.

Ja no penutltimo capitulo, sao apresentadas melhorias que foram efetuadas e as
melhorias propostas para a area do apés-venda da Tomeifel, tanto a nivel estrutural
como a nivel processual.

Por fim, ¢é feita uma analise global do contributo do estagio para a formacao pessoal
e profissional, acompanhada de uma sintese dos principais temas abordados ao
longo do relatério de estagio.

12



2. APRESENTAGAO DA ENTIDADE DE ACOLHIMENTO

2.1. Caracterizacao da Entidade de Acolhimento

A entidade acolhedora do estagio do aluno foi a Tomeifel - Comércio e Industria de
Automoveis, L.da. A Tomeifel, apresentada na Figura 2.1, ¢ uma entidade dedicada
a venda de automoveis novos e usados e a prestagao de servicos de apés-venda no
mesmo setor. A empresa encontra-se situada na Zona Industrial de Constantim,
dando assim vantagens relativamente a localizagao e acesso.

Figura 2.1. InstalacGes de acolhimento Tomeifel (Vila Real) (Fonte: Autor)

Fundada em 1972, a Tomeifel iniciou as suas atividades comerciais voltadas para a
venda e reparacdo de automoéveis da marca Toyota, destacando-se pelo
compromisso em oferecer um servico de qualidade.

No ano seguinte, 1973, a Tomeifel deu um passo decisivo no seu desenvolvimento
ao iniciar a construcao das suas primeiras instalagoes e sede localizadas na Avenida
de Tondela, Peso da Régua, Figura 2.2. As instalagdoes foram projetadas para o
comércio de viaturas novas e oficina. A sua inauguracdo foi um marco para a
Tomeifel, afirmando a empresa como uma referéncia em Peso da Régua e nas regides
adjacentes.(Tomeifel — Comércio e Industria de Automoveis Lda., 2020)

Figura 2.2 Primeiras Instalacbes da Tomeifel em 1973 (Fonte:(Tomeifel — Comércio e Industria
de Automoveis Lda., 2020))
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Com a consolida¢ao da marca Toyota no mercado, em 1983 a Tomeifel expandiu a
sua atuagao ao tornar-se representante da marca BMW. Ao agregar a BMW, a
empresa nao s6 diversificou apenas as suas opgdes para os seus clientes, como
também reafirmou o seu compromisso com a exceléncia, oferecendo duas marcas
de renome mundial.

Em 2005, a Tomeifel deu mais um importantissimo passo ao expandir as suas
instalacOes para a cidade de Vila Real, Figura 2.3. Esta iniciativa, além de ampliar a
presenca da empresa na regido, refor¢ou o seu compromisso em satisfazer as
necessidades de um publico em crescimento. O sucesso desta expansao levou, seis
anos depois, a abertura de uma nova filial, desta vez na cidade de Chaves.

Figura 2.3 Instalagoes Tomeifel em Vila Real (Fonte: (Tomeifel — Comércio e Industria de
Automoéveis Lda., 2020))

Atualmente a Tomeifel contém um capital social de 500 000.00€ (quinhentos mil
euros), com mais de 50 colaboradores dispersos pelos trés polos e conta com a
representacao de 5 marcas, sendo elas: Toyota, BMW Service (Oficina reparadora
autorizada), Isuzu, Honda e, mais recentemente a marca chinesa BYD. Estas
encontram-se dispostas pelos trés polos da empresa, conforma ilustrado na Figura

2.4.
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Tomeifel
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Tomeifel Peso da Régua

(Sede) Tomeifel Vila Real Tomeifel Chaves
Toyota — Toyota Toyota
Isuzu | Isuzu Tzusu

— Honda
- BYD
— BMW Service

Figura 2.4. Organograma das marcas representadas em cada polo do Tomeifel. (Fonte: Autor)

2.2 Marcas Representadas e seus diferenciais

A diversidade de marcas representadas pela Tomeifel (Toyota, BMW, Honda,
ISUZU e BYD) revela um portefélio estratégico que visa atender a diferentes
segmentos de mercado, desde o utilizador citadino até o transporte comercial,
passando por um segmento premium. Esta pluralidade de opg¢des implica uma
abordagem diferenciada no servico do apds-venda, com exigéncias especificas
quanto a formagao técnica, a abordagem ao cliente, a gestao de espectativas e o
trabalho diario.

2.2.1.Toyota

A Toyota é uma das marcas mais reconhecidas globalmente pela fiabilidade e
durabilidade das suas viaturas, além do seu vasto conhecimento em tecnologia
hibrida, Figura 2.5. O seu modelo no apés-venda ¢ altamente padronizado, seguindo
os principios do TPS. A Toyota foi a primeira marca que a Tomeifel representou
depois da sua criagdao, em 1972.(Toyota Portugal, 2025)
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Fuel Cell Hybrid Plug-in Hybrid Battery
Electric Electric Electric Electric

Figura 2.5. Tipos de tecnologia de propulsio Toyota. (Fonte: (Toyota Portugal, 2025))

2.2.2.BMW

No segmento premium, a BMW distingue-se por uma estratégia centrada na
personalizacdao da experiéncia do cliente e na integracao tecnologica dos servigos. A
representacio da BMW teve inicio no ano de 1993, na altura como concessionario e
reparador oficial. Atualmente a Tomeifel detém o estatuto de reparador

oficial. BMW AG, 2025)

2.2.3.Honda

A Honda é uma das marcas mais reconhecidas mundialmente, destacando-se nao
apenas na comercializacio de automéveis, mas também de motociclos e diversos
sistemas motorizados. No entanto, o mercado portugués, em especial o interior
norte do pais, ainda ndo constitufa uma zona de forte presenca da marca. Essa
realidade comecou a mudar no inicio de 2020, quando a Honda chegou as instalagoes
da Tomeifel, trazendo uma nova op¢ao de mobilidade para os transmontanos, Figura
2.6. Esta chegada assinalou também a inauguracao da primeira oficina autorizada da
Honda no interior norte, colmatando uma lacuna importante na rede de assisténcia
da marca na regiao.(Honda Automoveis Portugal (S6z6 Portugal, 2024)

Figura 2.6. Concessionario Honda Tomeifel. (Fonte: Autor)
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2.2.4.1suzu

A Isuzu é uma marca japonesa com uma longa trajetéria no setor automovel, sendo
reconhecida internacionalmente pela sua especializacio na producio de veiculos
comerciais. Fundada em 1916, a Isuzu tem-se destacado pela fiabilidade dos seus
motores diesel e pela robustez dos seus veiculos em contextos de utilizagao intensiva
e exigente.(Isuzu Portugal, 2025)

A Isuzu chegou as cidades de Vila Real, Chaves e Peso da Régua em 2015, através
da representacao da Tomeifel, trazendo para a regido uma marca alternativa no setor
automovel. Esta entrada visou dar resposta as necessidades especificas de uma area
com forte tradicdo agricola, onde a procura por viaturas comerciais robustas e
versateis ¢ particularmente significativa.

2.2.5.BYD

A BYD ¢ uma multinacional chinesa, fundada em 1995, que se destacou inicialmente
na area da eletrénica e, mais tarde, se consolidou como um dos principais fabricantes
mundiais de veiculos elétricos e solucoes de mobilidade sustentavel. Atualmente, a
BYD ¢ reconhecida globalmente pela forte aposta em inovagdo tecnoldgica,
especialmente no desenvolvimento de baterias e motores elétricos em viaturas como
zero emissoes. Este reconhecimento teve ainda mais impacto com aposta da marca
no mercado Europeu e Americano. A empresa tem desempenhado um papel
importante na transi¢ao energética do setor automovel, assumindo-se como uma das
lideres na producao de viaturas elétricas.(BYD Europe B.V., 2025)

No final de 2023, a BYD estabeleceu oficialmente a sua presenca na regiao de Tras-
os-Montes, através da sua representacdo pela Tomeifel. Este momento marcou um
passo significativo na expansio da mobilidade elétrica em zonas do interior de
Portugal, tradicionalmente menos expostas a solucdes de transporte sustentavel.

Figura 2.7. Gama de viaturas BYD. (Fonte: BYD Europe B.V., 2025))

17



Jorge Gabriel Monteiro Nunes

Para permitir uma comparacao entre as marcas representadas pela Tomeifel, a tabela
seguinte apresenta o nivel de exigéncia de cada uma em relagido a determinados
critérios.

Tabela 2.1. Comparativo de critérios das Marcas representadas pela Tomeifel. (Fonte: Autor)

Critério Toyota BMW Honda ISUZU BYD
Foco Alto Muito alto Alto Médio Muito alto
Tecnoloégico (premium) (funcional) (elétricos)
F1ab1{1d?de Muito Alta Muito Alta Meédia
Mecinica alta alta
Complexidade /. 1.0 Alta Média Baixa Alta
do Apés-venda
Formagio
Técnica Elevada Elevada Elevada | Média/baixa Elevada
Necessaria
Expec.tatlva do Elevada Muito Elevada Meédia Muito
cliente elevada elevada

Do ponto de vista operacional, a BMW e a BYD exigem maior sofisticacao
tecnolégica no setor do apds-venda, o que pode gera custos mais avultados em
formacao, equipamento e diagnoésticos. Por outro lado, a ISUZU, embora mais
simples em termos tecnologicos, requer foco na disponibilidade de pegas e eficiéncia
logistica, especialmente em contextos de uso intensivo, como por exemplos em
frotas ou empresas de transporte.

A Toyota, ao equilibrar inovacao tecnologica, com o vasto conhecimento e uma
estrutura padronizada e fiavel, representa um meio-termo robusto entre inovacao e
operacionalidade. A sua forte cultura de melhoria continua serve como referéncia na
gestao do apos-venda para todas as outras marcas.

2.3. Estrutura e Organizagao dos Colaboradores na Tomeifel

O polo de Vila Real, esta dividido em trés diferentes areas que se complementam
entre si. Primeiramente, a area da venda ¢ responsavel pela venda de viaturas novas
e usadas das marcas Toyota, Isuzu, Honda e BYD. Adicionalmente, a sec¢io de
pecas é responsavel pela venda de pecas ao publico de todas as marcas representadas
e ainda o abastecimento das pecas para a oficina. Por fim, a sec¢ao do apds-venda é
a responsavel por servir os clientes em todas as situagoes que os seus automoveis
necessitem de assisténcia.

Atualmente estao empregados, nas trés sec¢oes, um total de 20 colaborados.
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Executivo

Responsével Respondavel da Resposavel de
Apos-Venda Seccio de Pecas Vendas/
, 1 | Vendedor
Assessor de Estaciatio Assessor de
Servigo g Setvico Colaborador da Vended
Seccio de Pecas cenhdedor
+— Lavador Técnicp — Chapeiro
Mecanica Vendedor
< ILavador TéC{ligo —  Pintor
Mecanica Vendedor
Técnico .
Mecanica -| Pintor
|| Técnico
Mecancia
| | Técnico
Elétricista

Figura 2.8. Organograma dos colaboradores do polo de Vila Real. (Fonte: Autor)

O organograma representado na Figura 2.8, apresenta como os colaboradores estao
organizados hierarquicamente e a posi¢ao que o estagiario ocupou durante os 10
meses que esteve na organizagao.

2.4, Analise Estrutural do Apés Venda na Tomeifel

Na Tomeifel, o setor do apos-venda esta devidamente estruturado para responder
as exigéncias técnicas e operacionais de um portefélio multimarcas. Esta diversidade
implica ndo s6 infraestruturas adaptadas, mas também equipas técnicas
especializadas e acesso a plataformas tecnolégicas distintas, conforme os requisitos
de cada marca. A organiza¢ao interna do setor permite assegurar elevados padroes
de servi¢o, compativeis com os niveis de exigéncia da Toyota, BMW, Honda, ISUZU
e BYD, marcas com perfis distintos e requisitos técnicos especificos.

Na Tomeifel, o setor do apds-venda encontra-se estruturado em duas areas
operacionais principais: a Mecanica e a Colisao.

A area de Mecanica engloba todos os servigos associados a manuten¢ao mecanica,
bem como a componente eletronica e elétrica dos veiculos. Por sua vez, a area de
Colisao abrange os servicos de reparagao de chapa e pintura. Comum as duas areas,
a Estacao de Servigo fornece servicos de lavagem, servicos esses que sao essenciais
antes da entrega da viatura ao cliente. O organograma apresentado na Figura 2.9
ilustra como o apods-venda esta estruturado
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Ap6s-Venda

Mecinica Colisao

| | Servicos de Chapa
Mecanica Estacio de
Servico

Servicos

L intur; =
Elétricos Pintura

| | Diagnésticos
Eletrénicos

Figura 2.9. Estrutura do Ap6s-Venda Tomeifel. (Fonte: Autor)

Por forma a complementar a informacao apresentada no organograma, no Anexo 5
e 6 encontram-se as plantas das instalacoes da Tomeifel, nas quais estao devidamente
identificadas as diferentes areas operacionais. Destacam-se, entre outras, a zona dos
elevadores, a zona de diagnodstico, a zona de pintura e a zona de carregamento,
proporcionando uma visualizagao clara da distribui¢do fisica dos diversos servigos
no espago oficinal.

A area de Mecanica encontra-se subdividida em dois espagos, como ¢é possivel
verificar pela Figura 2.10. Esta organizacao resulta de exigéncias especificas impostas
pelas marcas representadas, uma vez que determinam a separagao fisica das zonas
de trabalho.

Figura 2.10. Estrutura designada para a area mecanica da Tomeifel. (Fonte: Autor)
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3. REVISAO DA LITERATURA

3.1. Comércio Automoével no Mundo e Europa

Num mercado em constante mudanca como o do setor automoével, a inovacao
tecnolégica, o design e o tipo de combustivel assumem um papel cada vez mais
importante na escolha da proxima viatura, por parte do consumidor.

A eletrifica¢ao do setor automovel tem sido a principal transformacao dos dltimos
anos a nivel global, incluindo marcas de destaque como a americana Tesla e a chinesa
BYD. Esta transicao deve-se, em grande parte, a0s avangos tecnologicos nas baterias
de ides de litio, aos incentivos governamentais para compra de veiculos elétricos e
ao desenvolvimento de infraestruturas de carregamento. Com o aumento da procura
por veiculos mais sustentaveis, os fabricantes do setor automoével estdo a investir
cada vez mais no desenvolvimento de modelos hibridos ou totalmente
elétricos.(Bence Venczel et al., 2024)

Paralelamente, o mercado automodvel também esta a evoluir no sentido do aumento
da automacao, com o desenvolvimento de tecnologias de assisténcia a conducao e,
progressivamente, da condugao autéonoma. Os veiculos modernos estio cada vez
mais equipados com sensores, camaras e sistemas avan¢ados de comunicagao,
tornando a conducdo mais segura, eficiente e inteligente.

No entanto, apesar dos avangos tecnolégicos, esta evoluciao também levanta algumas
preocupacoes. A crescente necessidade de matérias-primas, como o litio ou cobalto,
esta a acelerar a sua escassez, criando desafios significativos para a sustentabilidade
da cadeia de produgao.

No ano de 2024, foram registadas um total de 92 053 513 viaturas novas vendidas
por todo o globo, das quais 11 351 871 (12.33 %) eram elétricas, representando um
aumento de cerca de 1 % relativamente ao ano de 2023, como ¢ possivel observar
no Grafico 3.1.(Makoto Sakai et al., 2001).

Esta subida deve-se, em grande parte, a entrada da marca chinesa BYD na Europa,
ao crescimento da Hyundai e ao lancamento de varios modelos que, anteriormente
movidos a combustiveis fésseis, passaram a ser elétricos em diversas marcas
automaovets.
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VIATURAS VENDIDAS NO MUNDO POR GRUPO (2024)
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Grafico 3.1. Viaturas Vendidas no Mundo por Grupo de Fabricante [Anexo 1]. (Fonte: Autor)

Grupos automéveis como Toyota, Stellantis e Volkswagen continuam a dominar o
mercado global de vendas, beneficiando do vasto portefélio de marcas que detém.
Paralelamente, as marcas chinesas tém vindo a crescer de forma constante,
competindo diretamente com estes grandes grupos ¢ expandindo a sua presenca em
todos os mercados. Esta progressao deve-se, em grande parte, aos custos de fabrico
mais baixos, o que lhes permite oferecer precos mais competitivos e atrativos para
os consumidores.

No panorama europeu, as vendas de viaturas novas em 2024 totalizaram 18 534 786
unidades, das quais 11,34 % foram viaturas elétricas, uma percentagem inferior a

média global.(Makoto Sakai et al., 2001)

Como ¢ possivel observar no Grafico 3.2, que ilustra a distribuicao percentual de
vendas de viaturas elétricas e viaturas com motor de combustao interna nos paises
europeus no ano de 2024, a Noruega, com quase 100 % das vendas atribuidas a EVs,
destaca-se com exemplo de exceléncia na engenharia de infraestrutura de
carregamento, integracio de redes inteligentes, politicas eficazes e eficiéncia na
energia urbana.(Mwasilu et al., 2014)
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Tipo de automovel Vendido em 2024
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Grafico 3.2 EV vs ICE - Percentagem de viaturas vendias na Europa [Anexo 2]. (Fonte: Autor)

Outros paises europeus, como a Dinamarca, Suécia e Finlandia, apresentam
percentagens significativamente elevadas de vendas de viaturas elétricas. Esse
cenario deve-se ao elevado nivel de desenvolvimento desses paises e a sua capacidade
econémica para implementar politicas publicas eficazes e investir em infraestruturas
adequadas, criando assim um ambiente propicio a compra de viaturas elétricas.

Portugal encontra-se numa fase de crescimento continuo no que concerne 2
aquisicao de veiculos elétricos, com percentuais em constante ascensio. A recente
expansao da rede publica de carregamento, aliada aos incentivos a aquisi¢ao destes
veiculos, evidencia progressos significativos. No entanto, persistem barreiras
técnicas relevantes, como a falta de uniformizagdo tecnoldgica e os desafios
associados a gestao da carga durante os horarios de pico.(Filipa et al., 2017)

3.2. Comércio Automoével em Portugal

Em 2024, a marca que mais se destacou em termos de vendas foi a Peugeot, com
um total de 27 294 viaturas novas comercializadas, conforme ilustrado no Grafico

3.3.
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DISTRIBUICAO DE VENDAS DE VIATURAS NOVAS POR MARCA EM
PORTUGAL -2024
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Grafico 3.3 Quota de mercado de cada marca automovel nas vendas de viaturas novas em
Portugal no ano de 2024 [Anexo 3]. (Fonte: Autor)

Apesar do crescimento continuo nas vendas de viaturas novas ao longo dos anos, o
mercado de veiculos usados continua a dominar em Portugal. Segundo dados da
ACAP (Associacio Automovel de Portugal), foram vendidas 812 966 viaturas
ligeiras de passageiros ja matriculadas, um numero quase quatro vezes superior ao
das viaturas novas, que totalizaram 209 715 unidades. (ACAP, 2025)

Estes resultados refletem o atual estado da economia portuguesa. Muitos
consumidores continuam relutantes em adquirir viaturas novas, devido aos encargos
financeiros que estas podem representar a longo prazo. Esta realidade também
influencia negativamente a adogao de viaturas elétricas, uma vez que o mercado de
segunda mao ainda oferece poucas opgoes neste segmento.

Ao analisar com mais detalhe os graficos referentes ao mercado mundial e ao
mercado portugués, observa-se uma clara distingao na distribui¢ao de viaturas novas
entre marcas como BMW, Toyota, Honda, BYD e Isuzu.

A Toyota e a BMW apresentam uma forte presenca tanto em Portugal como a nivel
global, refletindo a solidez das suas posi¢cdes no mercado automével. A BYD, por
sua vez, comega a conquistar espago em Portugal, embora ja seja uma gigante no
contexto mundial. Realidade explicada, em parte, pela sua recente entrada no
mercado europeu.

A Honda mantém uma presenga discreta no mercado nacional, apesar da sua
relevancia a nivel internacional. Ja a Isuzu, especializada em viaturas de trabalho,
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como pick-ups e veiculos pesados de mercadorias, tem um impacto mais limitado,
tanto em Portugal como no cenario global.

3.3. Indicadores de Desempenho

Um servico de apds-venda bem estruturado e a funcionar de forma eficiente deve,
no minimo, cobrir todas as despesas da entidade, nio apenas as associadas ao
proprio setor de apds-venda, mas também as relativas aos restantes setores da
organizacao. Ou seja, a prestagao de um conjunto de servigos nesta area deve ser
suficiente para suportar todos os custos fixos da concessio, como vencimentos,
servicos externos, manutencao de infraestruturas, entre outros.

Os colaboradores, ou seja, a mao de obra, representam um elemento fundamental
na area do apos-venda, dado que a produtividade de cada colaborador reflete
diretamente na capacidade de produgao e faturacao da entidade. Para garantir niveis
de produtividade elevados, é essencial realizar um acompanhamento constante dos
resultados, recorrendo a indicadores de desempenho do servigo de apés-venda que
permitam monitorizar, avaliar e otimizar a performance dos recursos humanos
envolvidos.

Neste ambito, destaca-se a norma NP EN 15341:2019, que estabelece um conjunto
de indicadores de desempenho (KPI’s) aplicaveis a gestao da manutencao. Esta
norma fornece uma estrutura normalizada para a medicio e comparacio de
resultados, permitindo as organiza¢des alinhar as suas praticas com padroes
reconhecidos a nivel europeu.

Entre os principais indicadores de desempenho utilizados no servigo de apos-venda
encontram-se a Assiduidade, a Ocupagao, a Eficiéncia e a Produtividade, os
quais, em conjunto, oferecem uma visao integrada sobre a utiliza¢iao e o rendimento
dos recursos humanos. A Figura 3.1 ilustra a forma como estes indicadores se
relacionam entre si.

‘ Horas Faturadas

‘ Horas Produtivas ~ } —--------—“4------~ Produtividade
/ ) Ocupagio

‘ Horas Presenciais =0 0z » Tm-----ooooooooooo

/ b Assiduidade

‘ Horas Remuneradas

Figura 3.1. Indicadores de Desempenho. (Fonte: Autor)
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A Assiduidade ¢ um indicador fundamental na gestao do servico do apés-venda,
pois permite avaliar diariamente a disponibilidade real da oficina. Este indicador
mede o grau de presenca efetiva dos colaboradores face ao total de horas
contratualmente pagas.

o Horas Presenciais
Assiduidade = X 100% 3.1)
Horas Remuneradas

Quanto maior for a percentagem deste indicador, maior sera a disponibilidade da
oficina para receber mais servicos, maior sera a faturacao diaria e mais eficiente sera
o servi¢o, visto que existirA uma maior cooperag¢ao entre os colaboradores. A
Assiduidade é o unico indicador que nunca atinge os 100%, uma vez que existem
auséncias legalmente previstas e remuneradas, como as férias, as baixas médicas ou
outras faltas justificadas ao abrigo da legislacao laboral.

A Ocupagio avalia a propor¢ao do tempo em que os colaboradores estao realmente
a executar tarefas produtivas, face ao tempo total em que estao presentes no servico.
Horas Produtivas

0 ao = X 1009 3.2
cupagao Horas Presenciais % ( )

Para que este indicador se mantenha elevado, ¢ essencial um trabalho de equipa bem
coordenado. Um dos principais fatores que contribuem para a reducao da taxa de
ocupagdao siao os intervalos entre servicos, vulgarmente designados por tempos
mortos.

Para minimizar esses periodos improdutivos, é necessario um planeamento
atempado e eficiente dos servigos, de forma a garantir que cada colaborador saiba,
ainda antes de concluir a tarefa atual, qual serd o préximo servico a executar.

Outro fator que influencia negativamente a ocupacdo ¢é a repeticao de trabalhos.
Quando um servico tem de ser refeito, o colaborador esta a despender horas
presenciais em tarefas nao produtivas, que nao serao faturadas, afetando diretamente
a rentabilidade.

A Ocupagao continua a ser um dos indicadores que mais atencao recebe por parte
das entidades, implementando frequentemente medidas para manter os niveis o mais
proximo possivel dos 100 %. Entre essas medidas destacam-se:

e Atribuicio de prémios aos colaboradores com taxas de ocupagao mais
elevadas;

e Designacdo de responsaveis especificos para a gestao e organizac¢ao do fluxo
de servicos atribuidos a cada técnico;

e Formacao continua dos colaboradores com a¢oes especificas, adaptadas as
exigencias do posto de trabalho.
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A Eficiéncia traduz a capacidade de os colaboradores executarem o servico
atribuido dentro do tempo previsto. No setor automovel, as marcas disponibilizam
um manual de tempos médios, no qual é definido o tempo estimado para cada tipo
de intervengao, com base em orientacdes fornecidas pelo fabricante. Este manual é
especifico para cada servico e modelo de viatura, assegurando que os tempos
atribuidos sejam adequados as particularidades de cada automoével.

De modo geral, a eficiéncia mede a relagao entre as horas faturadas ao cliente e as
horas efetivamente trabalhadas pelo técnico.

Eficiéneiq = Horas Faturadas x 100% (3.3)
ficiencia = Horas Produtivas 0 '

A Eficiéncia, ao contrario de outros indicadores, pode apresentar um valor superior
a 100%. Isto ocorre quando um colaborador executa um servico com qualidade num
periodo inferior ao tempo previsto, refletindo, assim, uma performance acima do
esperado.

Contudo, este indicador deve ser interpretado com cautela, tendo em conta eventuais
desvios, uma vez que os valores podem ser negativamente influenciados por registos
incompletos ou incorretos do tempo real despendido na realizagdao do servigo.

A Produtividade reflete a forma como o tempo de presenca dos colaboradores é
aproveitado em atividades produtivas. Este indicador mede a relagido entre as horas
efetivamente faturadas e as horas de presenca no servico, representando, assim, a
eficiéncia com que os colaboradores utilizam o seu tempo. O valor obtido serve
como referéncia para avaliar o desempenho.

Ocupagao X Eficiéncia

Produtividade T00% (3.4

Todos estes indicadores sao calculados internamente pela propria entidade e, no caso
do setor automovel, também pelas marcas que esta representa.

Uma das marcas que da bastante énfase aos indicadores de desempenho ¢ a Toyota.
Para a Toyota Caetano Portugal (TCAP) e, consequentemente, para a Toyota Motor
Europe (TME), uma entidade pertencente a rede Toyota apenas ¢ considerada
financeiramente estavel se as receitas geradas pelos servicos do apds-venda forem
superiores aos custos totais da entidade. A area das vendas nao ¢ incluida nesta
analise, uma vez que tudo o que é gerado nessa area é considerado lucro.

A Figura 3.2 apresenta parte de um estudo elaborado pela TCAP que analisa estes e
outros indicadores, 0s quals serdo posteriormente comparados com os de outras
entidades do setor. O principal objetivo destes estudos é promover a melhoria
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continua da entidade, contribuindo para o alcance de metas cada vez mais
ambiciosas.

11. Capacidade Produtiva

Indicador Mecdnica Colisdo Valores Ref. / Comentarios
Assessores de Servico Toyota
Produtivos
Indiretos Chefias / Pivot / Orcam
CPU's / AST / Dia -- -- 6a8
Peso Atividade Toyota Peso na producdo
Horas Trabalhadas 2127 643
H.T./ Técnico / Dia -- --
Peso OTT 84% -
Eficiéncia 121% 87% Colisdo 100- 115%
Eficiéncia OTT 124% -- Mecénica 120-135%
Ocupacdo 90%
Produtividade 0% 0% 117%/95%

Figura 3.2 Analise dos Indicadores de Desempenho. [Anexo 4]. (Fonte: TCAP)

3.4. Melhoria Continua

O objetivo do estagio que se apresenta neste relatério, centrou-se no aumento de
produtividade e diminui¢ao do desperdicio em varios procedimentos do apds-venda.
Para tal, além dos conceitos teoricos de enquadramento relacionados com o setor
automovel e KPI’s, foi também necessario analisar diversas ferramentas e
metodologias associadas a melhoria continua, de forma a incrementar os niveis de
produtividade para patamares desejados. O presente capitulo apresenta as
metodologias e ferramentas utilizadas para chegar ao objetivo desejado.

3.4.1.TPS (Sistema de Producgao Toyota)

O TPS (Toyota Production System), em portugues Sistema de Producdo Toyota, é um
sistema de producao desenvolvido pela Toyota Motor Corporation que visa melhorar a
qualidade, reduzir custo e encurtar o tempo de entrega, através da elimina¢ido do
desperdicio (Eivind Reke et al., 2022).

Anos ap6s o japoneés Sakichi Toyoda ter fundado a Toyota Motor Corporation (1937),
altura em que a empresa passou a dedicar-se a producao de automoveis, eclodiu a
Segunda Guerra Mundial, que deixou tanto a Toyota como o Japao profundamente

devastados. (Ohno, 1982)

Com a industria automével americana em forte crescimento e com a impossibilidade
de aplicar os mesmos métodos utilizados nos Estados Unidos da América (USA), a
empresa japonesa adotou medidas drasticas na sua linha de producio. Estas praticas
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viriam mais tarde a revelar-se extremamente uteis, dando origem ao TPS. (Pegels,

2007)

Este modelo assenta no nivelamento da produgao, no trabalho normalizado e na
melhoria continua (KAIZEN), sendo sustentado por dois pilares fundamentais: o
Jidoka e o Just-in-Time (JIT) (Figura 3.3).

The Toyota House

GOAL: Highest Quality, Lowest Cost, Shortest Lead Time

Just-in-Time I [ Jidoka
Continuous Stopthe line
Flow and fix
the Problem
Takt Time

Separate man’s

Pull System work from
machine’s work

I || |

Heijunka Standardized Work Kaizen
£ 1.5table Manufacturing Processes
Stabiity 2.100% Quality Parts

Figura 3.3 Diagrama TPS (Toyota Production System) (Fonte: V Vieira & N Raposo, 2023)

3.41.1. KAIZEN

O Kaisen é um termo japonés que, traduzido, significa “melhoria continua”.
composta pelo prefixo “Kai” (que em portugués significa Mudar) e pelo sufixo
“Zen” (que em portugués significa Melhor) e, como tal, a filosofia representa todo
um pensamento de “mudar para melhor”.(Terry, 2018)

Ao contrario de outras filosofias que se baseiam em grandes transformacoes/
inovagoes, o Kaizen propde que sejam efetuadas pequenas melhorias de forma
sistematica e sequencial (Maarof & Mahmud, 2016). Isto resulta em ganhos
significativos de produtividade, eficiéncia e qualidade a longo termo. (TQP - Tech
Quality Pedia, 2021) Para esta filosofia qualquer opinido importa, principalmente as
opinides vindas do Gemba (chao de fabrica).(Bortolotti et al., 2018)
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Figura 3.4 Funcionamento do Kaisen. (Fonte: TQP - Tech Quality Pedia, 2021)

3.4.1.2. Jidoka:

O Jidoka é um termo japonés que pode ser traduzido como "automagio com um
toque humano" ou "automacao inteligente". Este da o poder a um qualquer operador
ou maquina de parar automaticamente uma linha de produc¢ao quando sio detetadas
anomalias. Esta paragem ¢ feita através do “Andon”, nome designado a uma corda
que percorre toda a linha de produciao e que, quando acionada, interrompe o
funcionamento da mesma. Com a produgao parada é possivel identificar a causa da
anomalia e retificar a mesma, prevenindo a produ¢io de defeitos.(Marin-Garcia et

al,, 2018)

3.41.3. JustInTime -JIT

O JIT consiste em produzir e fornecer somente o que é necessario. Trata-se de um
modelo de produgao baseado no pu/l system, ou seja, um tipo de sistema no qual cada
area de producio s6 produz e fornece quando a area subsequente assim o exige. Este
modelo foi aplicado contrariamente ao sistema que estava a ser utilizado nos USA,

o push systeem.(N Vieira & N Raposo, 2023)

A principal vantagem deste método reside na elimina¢ao de grandes stocks, seja de
componentes, pecas inacabadas ou mesmo de veiculos finalizados. Em termos
gerals, o sistema visa a elimina¢do sistematica de desperdicios ao longo de toda a
linha de producao.(Vo et al.,, 2019)
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3.41.4. Desperdicios nas Organizagoes

Para o TPS, os varios tipos de desperdicios que as organizagdoes possuem s3ao
descritos pelos conceitos muda, mura e muri. Torna-se, por isso, essencial que as
entidades compreendam o significado de cada um destes termos, de modo a
identificar os diferentes tipos de desperdicio existentes e, posteriormente,
implementar medidas que permitam reduzi-los ou até elimina-los. Assim, apresenta-
se de seguida a definicao associada a cada um destes conceitos.

O termo “muda” tem origem na lingua japonesa e refere-se a qualquer atividade que
gere desperdicio, que nao acrescente valor ou que nao seja produtiva. Este conceito
destaca a importancia da redugdo sistematica de residuos, com o objetivo de
aumentar a eficiéncia e, consequentemente, a rentabilidade dos processos
produtivos.

O termo “mura”, esta associado a variabilidade e a irregularidade dos processos.
Este conceito traduz-se, por exemplo, em situacdes em que 0s sistemas produtivos
atribuem uma carga de trabalho superior a real capacidade de pessoas ou maquinas,
ou, em sentido inverso, em casos em que essa carga ¢ significativamente inferior ao
potencial disponivel. Tal irregularidade compromete a estabilidade operacional e
dificulta a eficiéncia global do processo.

Ja o termo “muri” refere-se as sobrecargas e irracionalidades que podem ocorrer
tanto nos processos como nas pessoas. Estas situagoes de excesso colocam em risco
a seguranca, a qualidade e a fiabilidade das operacbes, podendo originar falhas,
desgastes prematuros e um aumento do desperdicio.

Citisystems

Desperdicio

Distribui¢do
desigual

Sobrecarga

MUDA,

o
c

maquina A A
Distribuig&o igual, )
sem desperdicios
ou sobrecargas. EERTECICECTCEC

Figura 3.5. Exemplo de Muda, Muri e Mura. (Fonte:(Cristiano Bertulucci Silveira, 2013))

3.4.1.5. Lean Manufacturing

O conceito de Lean Manufacturing também teve origem no TPS e constitui uma
abordagem sistematica para a eliminacao de desperdicios, designadamente,
sobreproducao, tempos de espera, transporte, excesso de produtos em curso, stocks,
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movimenta¢ao e defeitos. Este conceito visa maximizar a criagdo de valor para o
cliente com o menor consumo possivel de recursos.(N. Skhmot, 2017)

No contexto da filosofia ean, o desperdicio é definido como qualquer atividade que
consome recursos sem adicionar valor para o cliente. No TPS, sdo identificadas sete
categorias principais de desperdicio, frequentemente sintetizadas pelo acréonimo
TIMWOOD: Transporte, Inventario, Movimento, Espera, Excesso de produgio,
Excesso de processamento e Defeitos. (V Vieira & N Raposo, 2023)

—_

MOVIMENTO TRA]NSPORTE &
f‘m - L‘ ‘(””v 5 e - ||

E’“ SEm (',‘ -
OS SETE L
i i TIPOS DE
DESPERDICIOS

INVENTARIO _ DEFEITOS
-1 4
%ﬂ&?ﬁ”w -
G o A .
SOBRE
SOBRE !
PRODUCAO. PROCESSAMENTO

Figura 3.6 Principais meios de Desperdicio. (Fonte: V Vieira & N Raposo, 2023)

O desperdicio de transporte refere-se a movimentacao desnecessaria de
materiais, produtos ou equipamentos entre as diferentes areas do processo
produtivo. Esta movimentagao, quando excessiva ou mal planeada, nao
agrega valor e pode originar danos ou perdas.

O desperdicio de inventario esta associado a acumulagao de matérias-
primas, produtos em curso ou produtos acabados para além do necessario, o
que representa capital imobilizado, riscos de materiais obsoletos e custos de
armazenamento.

O desperdicio de movimento diz respeito as deslocagoes desnecessarias dos
colaboradores durante a execucao das suas tarefas. Normalmente, este
desperdicio esta associado a falta de organizacio das instalagoes, ma
disposi¢ao do posto de trabalho ou falta de organizacao nas tarefas a executar.

Por sua vez, o desperdicio de espera ocorre quando colaboradores,
equipamentos ou processos permanecem inativos devido a atrasos, falhas de
sincronizagdo ou falta de materiais, contribuindo para ciclos de produ¢ao mais
longos.

O excesso de produgdo, considerado um dos principais desperdicios,
consiste em produzir mais do que o necessario ou mais cedo do que o pedido,
resultando em excesso de inventario, aumento de custos e proporcionando
desperdicios subsequentes.
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6. Ja o excesso de processamento, esta relacionado com a execucao de tarefas
ou processos que excedem os requisitos do cliente, como tolerancias
desnecessariamente apertadas ou acabamentos excessivos, o que implica
consumo de tempo e recursos.

7. Por fim, o desperdicio de defeitos engloba todas as falhas ou nao
conformidades que obrigam ao retrabalho. As corre¢ées ou até mesmo a
eliminacdo do produto representa perdas diretas e impacto negativo na
satisfacao do cliente.

A literatura indica, ainda, um oitavo desperdicio adicional a lista referida.(Gelmez

et al., 2020)

8. O desperdicio de Pessoas subutilizadas esta relacionado com o potencial
da capacidade humana. Este desperdicio consiste num desperdicio cometido
por varias organiza¢des quando subvalorizam e subutilizam meios humanos
em relacdo a sua real capacidade para a realizacao de um conjunto de tarefas.

3.5. Servigo de Apés-venda

O servico de ap6s-venda tem como principal objetivo garantir a satisfagcao do cliente
a longo prazo, fortalecendo a relagao entre consumidor e marca. O servigo de apos-
venda é uma extensao natural do processo de venda e parte essencial da construcao
do valor percecionado pelo cliente. A ligacdo entre o consumidor e o produto/
servico nao termina no momento da compra, mas comega precisamente nesse
momento. (Kotler & Keller, 2016)

E na fase do apés-venda que o cliente percebe o real valor do que adquiriu, através
do desempenho do produto/servico, da qualidade do atendimento e da
disponibilidade do suporte oferecido.(Izogo & Ogba, 2015) Num mercado cada vez
mais competitivo, o apds-venda assume um papel estratégico, nio apenas como
mecanismo de apoio, mas também como ferramenta ativa de relacionamento e
fidelizacao. Um bom servigo de pds-venda pode transformar clientes ocasionais em
verdadeiros defensores da marca. (Payne & Frow, 2005)

3.6. Gestao do Apds-venda

A gestao de apos-venda engloba, como o nome indica, todas as atividades realizadas
apos a concretizacao da venda, com o objetivo de garantir a satisfacao do cliente,
promover a fidelizagdo e abrir novas oportunidades de negodcio.(Kindye Essa
Mustofa, 2011) Trata-se de uma componente estratégica da gestao da relacio com o
cliente, especialmente relevante num mercado competitivo e orientado para o
consumidor.

A eficacia da gestao do apés-venda ¢é fundamental para influenciar positivamente a
percecao de valor, a lealdade do cliente e a probabilidade de recompra. Além disso,
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as organizacoes dependem do feedback dos clientes para avaliar a sua reputacao e
melhorar os seus produtos e/ou servicos. A gestao do apds-venda permite a recolha
destes relatos, ajudando a identificar falhas e a promover a melhoria continua dos
processos internos. (Reichheld FF & Sasser WE Jr, 1990)

3.6.1.Gestao do Apds-venda no Setor Automovel

O setor automovel é um dos mais dependentes do servico apos-venda, pois este
assegura a fidelizacdao do cliente apods a aquisi¢ao do veiculo. (Khan et al., 2019)

Embora a marca do automével tenha um peso consideravel na decisao de compra,
a escolha do concessionario onde o cliente ira realizar os servicos futuros €, na maior
parte das vezes, determinada pela qualidade do servico oferecido. Miguel et al.,
2025.)

O servico de apods-venda engloba diversos servigos técnicos e comerciais, como a
manutengao corretiva e preventiva, assisténcia técnica, além de atuar como
intermediario entre o cliente e a marca. (Del Mouro & Stefano, 2017)
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4. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o estagio curricular na Tomeifel - Comércio de Automéveis Lda., foi
atribuido ao estagiatio o cargo de assessor de servico/Consultor técnico,
acumulando também responsabilidades ligadas a chefia da oficina. Estas funcdes
tinham como principal objetivo absorver perceber o funcionamento do apo6s-venda,
para posteriormente aplicar a melhorias. Neste capitulo, serdo descritas as principais
tarefas desenvolvidas, agrupadas por areas de intervencdo, destacando as
competéncias adquiridas e os contributos para a formagao do estagiario.

4.1. Categorias Funcionais

Para uma melhor organizacao e compreensao das atividades desenvolvidas nestes
ultimos dez meses, estas foram agrupadas por categorias funcionais, refletindo as
principais areas de intervencdo em que o estagiario esteve envolvido ao longo do
estagio.

As categorias apresentadas a seguir abrangem desde o atendimento ao cliente e
gestao administrativa, até a coordenacao com a oficina e utilizagdo de sistemas
informaticos, evidenciando o caracter multidisciplinar da funcao.

4.1.1. Atendimento ao Cliente:

Durante o estagio, foi desempenhado um papel ativo no contacto direto com os
clientes que recorriam aos servicos da oficina. Esta atividade exigiu o
desenvolvimento de competéncias de comunicacio e empatia, uma vez que O
assessor de servico ¢ a cara da entidade, na area de apds-venda.

As principais tarefas nesta categoria foram:
Rececdo do cliente que chegava a oficina.

Realizacdo de recegao ativa a viatura com a presenca do cliente.

Explicacio de servicos a efetuar aquando da marcagdo, orcamentos e
reparagcoes que as viaturas.

Entrega da viatura e follow-up da satisfagao do cliente.

Esclarecimento de davidas e/ou questoes relacionadas com a mecanica da
viatura via telefone, e-mail ou presencial.

Encaminhamento, quando pertinente, dos clientes para outros departamentos
da empresa, como por exemplo, colisao, vendas ou pegas.

Criacdo e atualizacio de fichas de cliente e viatura.
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4.1.2.Planeamento e Agendamento de Servigos:

O agendamento e o planeamento dos servicos constituem uma componente fulcral
na area do pés-venda. Na que concerne o setor mecanico do pés-venda, a Tomeifel
utiliza um sistema de agendamento, pelo qual, sempre que um cliente deseja realizar
um servigo, este ¢ marcado para um dia e hora especificos, assegurando que o
atendimento ocorra no horario combinado. No entanto, podem ocorrer algumas
excegoes, como nos casos das viaturas que chegam de reboque ou os clientes que
deixam as viaturas para servico sem precisar de uma previsao de entrega.

Durante este estagio, o estagiario participou ativamente no planeamento diario dos
servicos da oficina mecanica, assumindo total autonomia no agendamento,
considerando a dura¢iao do servico, a disponibilidade de pecas e a capacidade da
oficina. Esta categoria ajudou a adquirir competéncias relacionadas com a gestao de
servigos e conhecimento do tempo de execu¢ao dos mesmos.

As principais tarefas, desta categoria foram as seguintes:
Agendamento de servigos por telefone, e-mail e presencialmente.
Planeamento de servigos a curto e médio prazo.

Priorizagao de intervengdes com base na urgéncia, disponibilidade de pegas e
tempo previsto de execugao.

Reorganizacao da agenda em caso de faltas, imprevistos ou atrasos.

Comunica¢ao com os clientes para reagendar ou desmarcar servigos.

4.1.3.Gestao de Processos:

No que diz respeito a gestao de processos, foi possivel participar na administracao
dos procedimentos internos relacionados com o poés-venda. Esta categoria é
essencial para que tudo seja realizado com a maxima qualidade, garantindo que todos
os servicos planeados sao realizados. Neste ambito, a comunicagao interna e a
atencao ao detalhe sao essenciais para o bom funcionamento da oficina.

As tarefas desenvolvidas nesta categoria foram:
Abertura de ORs com base na descri¢dao da avaria apresentada pelo cliente.
Verificacdo da elegibilidade de servicos em garantia.
Verificacao da existéncia de campanhas Técnicas
Atualizacao dos dados da viatura e do cliente no sistema Spiga.
Lancamento dos servicos no sistema ISPA BMW.

Realizacao de orcamentos.
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Langamento dos servigos nas plataformas de renting automovel.
Realizagao de garantias e aprovagoes prévias.
Abertura e fecho de processos relacionados com sinistros no sistema Spiga.

Verificagoes de possiveis atualizagdes de sistemas, mapas e multimédias das
viaturas.

4.1.4.Gestao Financeira

Relativamente a Gestao Financeira, foram executadas diversas tarefas que envolviam
o departamento financeiro. A Tomeifel esta dividida situada em 3 cidades (Vila Real,
Peso da Régua e Chaves) sendo a sede, e consequentemente o departamento da
contabilidade, na cidade de Peso da Régua. Nao existindo departamento de
contabilidade nos outros polos, cabe ao assessor de servigo realizar tarefas, gestao
do fluxo de caixa, emissao de fatura, crédito de faturas, entre outros.

Esta vertente revelou-se fundamental para compreender a ligagdo entre a eficiéncia
operacional e a sustentabilidade econémica da Tomeifel e para consolidar.

As principais tarefas realizadas estao expressas a seguir.
Realizaciao do Fluxo de caixa Diario.
Verificagao e validacao de faturas associadas as ordens de reparacio.

Acompanhamento de processos de garantia e reembolsos por parte da marca.

4.1.5.Coordenacao / Gestao da Oficina

Outra parte fundamental de um bom servi¢o do apds-venda é a Gestio da Oficina.
Sao os técnicos que executam 0s servicos e, para que esses sejam realizados com a
maxima qualidade e dentro dos prazos estabelecidos, ¢ essencial existir uma boa
distribuicao e gestao das tarefas.

Neste contexto, foi efetuada a gestdo operacional da oficina. Esta vertente envolveu
a articulacdo entre diferentes areas - rece¢dao, equipa técnica e logistica - com o
objetivo de garantir a fluidez dos processos, o cumprimento de prazos e a satisfagao
do cliente.

Nos pontos abaixo, estdo evidenciadas as principais tarefas relacionadas com esta
categoria.

Distribuicao de Servigos pelos técnicos;
Planeamento diario dos servicos de oficina;

Tradugdo da linguagem técnica para o cliente;
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Acompanhamento do progresso das reparagoes;

Realizacao de Diagnésticos a viaturas/ Determinar causa das avarias através
dos diagnosticos;

Realizagao de preparagoes de viaturas novas.

4.1.6.Comunicacao Interna e Externa

A comunicacao, tanto a nivel interno como externo, revelou-se um elemento
importante no desempenho das fun¢oes. Durante o estagio, foi percetivel de forma
clara que o bom funcionamento da oficina depende nao s6 da execugao técnica das
intervengoes, mas também da eficiéncia com que a informagao ¢é transmitida entre
os varios intervenientes: clientes, técnicos, pecas e entidades externas, como as
marcas representadas.

4.1.7.Melhoria Continua

O estagiario integrou o grupo responsavel pela melhoria continua. Apesar da
responsabilidade pela implementagao formal de melhorias pertencer a direcio da
Tomeifel, foi visivel ver que os assessores de servico desempenham um papel
fundamental na identificagao de oportunidades de melhoria, na comunicagao de
talhas operacionais e na sugestao de solugoes praticas, gracas a sua proximidade com
os clientes e com o funcionamento diario da oficina.

No capitulo cinco, estio apresentadas algumas melhorias ja colocadas em pratica e
outras propostas pelo estagiario de forma a tornar os processos/projetos estruturais
mais eficientes, com menor desperdicio e mais rentaveis.

4.1.8.Tecnologias e Sistemas

Num setor em constante evolu¢ao como o automoével, a utilizagdo eficaz de
tecnologias e sistemas de informac¢ao é fundamental para garantir a eficiéncia dos
processos e a qualidade do servigo prestado. Durante o estagio, existiu contacto com
varias plataformas digitais que, ora suportam a operacdo diaria da oficina, ora
informam o cliente sobre o estado da sua viatura.

Abaixo, estao destacados os principais soffwares utilizados na Tomeifel.

1. O Spiga ¢ o principal software de gestao utilizado pela Tomeifel,
desempenhando um papel central na organizacao e operacionaliza¢io das
diferentes areas da empresa. Trata-se de um sistema de gestao integrada (ERP)
que agrega e interliga dados de diversos departamentos, permitindo um
controlo eficaz dos processos internos e uma gestdo centralizada da
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informacao. Neste software estao armazenados todos os dados relevantes da
empresa, incluindo o histérico de clientes, viaturas, faturacdo, stocks,
garantias, encomendas, entre outros.

Como ¢ possivel observar na Figura 4.1, o Spiga apresenta um interface
composto por diversas abas funcionais, organizadas por area de atuagao.
Estas abas permitem o acesso a funcionalidades especificas para os diferentes
departamentos, tais como: financeiro, comercial, ap6s-venda, pegas, garantias,
entre outros. A disposicao modular do software facilita a navegacdao e a
realizagdo de tarefas, promovendo uma maior eficiéncia operativa e
comunicagao entre equipas.

Spiga+ 12506 14 13 VDEID TOHEIFEL CO”ERCIO E IND. AlﬂOMOVElS LTDA VILA RE AL Il "
1@ comuns | & kM) [ Financeiro 3 Pegas A RH B sytem N Oficina, | VN, |3 VU | 8 Configurags | Ajuda
| Empresa [0 [ [

I Ll ‘"F“"D‘\ el T T T ndtoma [ Portugus (ortugad (4]
(oF - nn-uohu][cs Morcagdes | OF - Ordem de Reparacio | I il I I
“ o Novo I Guardar 3¢ Cancelar @ Imprimir [ Ajuda “ll [5] Atdalizar B Re.m ca Ativa [ Hist. Velahu [ Marcacses Materiais (7] Envio Mensagem P Anexos. B} VHC i Veic. cnnuin-” l @ ksp H ' jmvuq
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Figura 4.1. Abas funcionais Spiga. (Fonte: Spiga)

No que diz respeito ao departamento do apds-venda, o Spiga disponibiliza
um conjunto de ferramentas que permitem ao assessor de servigo realizar a
gestao completa da oficina. Entre as funcionalidades disponiveis, destacam-
se:

Gestao de marcagoes e agendamento de servicos;

Abertura de ORs (Ordem de reparagao);

Criacdo e atualizacdo de fichas de cliente e viatura;

Atribui¢ao de tempos de mao de obra e referéncias de componentes;
Elabora¢ao de or¢amentos e processos de garantia;

Faturacao de servigos e acompanhamento de reparagoes;

Comunicagao direta com a marca para validagao de intervencoes ou pedidos
técnicos;

Calculo e analise dos indicadores de desemprenho.

Para além das func¢oes diretamente associadas ao apos-venda, o Spiga permite
também ao assessor de servico aceder a informacdao complementar de outros
departamentos, sempre que necessario, de forma a prestar um atendimento mais
completo e célere ao cliente. Exemplos disso sao a verificacio de componentes em
stock no armazém de pegas ou a consulta de saldos e dividas pendentes associadas
ao cliente, facilitando assim a tomada de decisdes em tempo real e melhorando a
qualidade do servico prestado.
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2. A BMW disponibiliza varios softwares especificos destinados a apoiar todos
os processos do departamento de apos-venda, cada um direcionado a fungoes
e utilizadores distintos dentro da rede de concessionarios.

AIR: Este software ¢ utilizado principalmente pelos técnicos de oficina
para a identificacao de pecas, consulta de referéncias, codigos de
diagnéstico e tempos de mao de obra detalhados. O AIR inclui todos
os manuais técnicos necessarios para a execugao correta dos servigos,
tornando-se uma ferramenta essencial para garantir a precisio e
qualidade nas intervengoes.

ETK: O ETK ¢ o software de gestao de pecas da BMW, amplamente
utilizado pelo departamento responsavel por este segmento. Para além
da identificacdo detalhada das pecas e suas referéncias, o ETK permite
consultar, em tempo real, a disponibilidade de componentes nos
armazéns localizados em Espanha e na Alemanha, bem como verificar
os precos atualizados. Esta funcionalidade contribui para a otimizagao
da gestao de stocks e para o planeamento eficiente das encomendas.

ISPA: Destinado aos assessores de servico, o ISPA ¢ uma plataforma
integrada onde é possivel consultar o histérico da viatura, verificar os
servicos necessarios, lancar ordens de servico para execucdao pelos
técnicos e monitorizar eventuais campanhas técnicas ou contratos de
manuten¢ao ativos. Para além disto ¢é possivel ainda verificar
informacoes disponibilizadas pela marca para o setor do apos-venda.

3. A Extranet funciona como uma plataforma digital de partilha de informacao
entre o fabricante e a sua rede de concessionarios e reparadores oficiais,
permitindo o acesso centralizado a documentagao, instrucées e comunicacoes
relevantes. Cada marca dispoe da sua propria Extranet, estruturada de acordo
com as suas necessidades operacionais, identidade visual e organizacio
interna.

Estas plataformas sao utilizadas pela Toyota, Honda, Isuzu e BYD. Embora
distintas entre si, todas tém como objetivo comum garantir a dissemina¢ao
uniforme e atualizada de informacio oficial, promovendo a padronizagio e
conformidade com os requisitos da marca em toda a rede.

A informacao disponibilizada nas Extranets nao se restringe s6 a area do apos-
venda, abrange também outras areas relevantes como vendas, marketing,
formagdo, gestdo administrativa e qualidade. Estas ferramentas digitais
permitem que os concessionarios tenham acesso direto, seguro e autbnomo a
conteudos essenciais para a sua atividade diaria.

4. O Microcat e Superservice ¢ uma pagina web da Toyota, concebida para
identificar pecas e planear manutengdes. Este sistema integra funcionalidades
que permitem localizar rapidamente todos os componentes especificos de
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qualquer modelo Toyota, apenas com a matricula ou o VIN; facilitando a
pesquisa por parte do assessor de servico/técnico de pegas.

Além disso, o software inclui o médulo Superservice Menus, que permite
gerar or¢amentos exatos para as manutencoes recomendadas pela marca.
Cada operagao de manutenc¢ao é acompanhada pelos codigos oficiais de mao
de obra, garantindo que o processo de solicitacio de pegas seja realizado
corretamente, ja que esses codigos sao fundamentais.

O Panex Honda ¢ a ferramenta essencial para a gestao diaria das operagoes
no departamento do apds-venda da Honda Este portal centraliza diversas
funcionalidades importantes, permitindo ao assessor aceder a informagao
técnica e comercial especifica de cada viatura, de forma rapida e organizada.

Através desta pagina, é possivel consultar o portal de pegas, verificar a
existéncia de campanhas técnicas ativas, aceder ao historico da viatura e
interagir diretamente com a marca através de chats oficiais. Além disso, a
plataforma permite a submissao de processos de garantia (processos esses
previamente realizados em Spiga).

Esta ferramenta é um ponto de contacto direto entre o concessionario € o
fabricante, contribuindo para uma maior agilidade na gestdo de processos
técnicos e administrativos, bem como para a padronizac¢io e qualidade dos
servigos prestados.

A semelhanca da Honda, a BYD disponibiliza também uma plataforma web
dedicada, funcionando como ponto central de acesso a informacao técnica,
comercial e administrativa relacionada com os veiculos da marca - o “Tis”.

Através do Tis é possivel aceder ao catalogo eletrénico de pegas, consultar e
gerir campanhas técnicas em vigor, bem como submeter e acompanhar
processos de garantia. Adicionalmente, permite obter de forma mais rapida
algumas informagdes importantes sobre uma viatura ou modelo, uma vez que
a informacao ¢ filtrada de forma diferente da informacao disponibilizada na
extranet.

As platatormas Learning disponibilizadas pelas marcas sio paginas web
dedicadas a transmissao e gestao de conteudos formativos, tanto em formato
presencial como a distancia (e-karning). Estas plataformas funcionam como
um ponto central de acesso a informacao relacionada com ag¢des de formagao,
permitindo ao assessor acompanhar o plano formativo definido pela marca e
cumprir os objetivos obrigatérios de qualificagao técnica.

Através destas paginas, ¢ possivel realizar a inscricaio em formagoes
presenciais, frequentar cursos online, consultar calendarios, aceder a
conteudos complementares e ainda obter certificados de participagao ou
conclusao, fundamentais para a progressao na carreira e para 0 cumprimento
dos requisitos técnicos exigidos pelas marcas.

41



Jorge Gabriel Monteiro Nunes

8. As marcagdes online sio plataformas digitais que permitem aos clientes
submeter pedidos de agendamento de servicos através de paginas dedicadas.
Estas ferramentas funcionam como o primeiro ponto de contacto entre o
cliente e a oficina, uma vez que ¢ através delas que o assessor de servico toma
conhecimento do pedido, confirma a data e hora sugeridas ou, caso
necessario, propoe um reagendamento mais adequado a disponibilidade do
servico técnico.

Este sistema representa uma solugao pratica e eficiente tanto para os clientes
como para a empresa, contribuindo para a reducao de chamadas telefénicas,
a melhoria na organizacao da agenda de oficina e o aumento da satisfa¢do do
cliente. A plataforma tem sido amplamente adotada pelos clientes das marcas
BMW e Toyota, evidenciando-se como uma op¢ao cada vez mais valorizada
no setor.

4.1.9.Formacgao e Desenvolvimento

A dimensio de formaciao e desenvolvimento revelou-se uma componente
importante durante o estagio curricular, nio apenas no sentido formal da
aprendizagem de procedimentos e normas internas, mas também como um processo
continuo de crescimento pessoal e profissional.

Durante o estagio, o estagiario participou diversas a¢oes de formacao e momentos
de aprendizagem informal, nomeadamente:

SessOes internas de integracdao, onde foram apresentados os principios e
diretrizes da Tomeifel, os procedimentos do servico de apds-venda e as
terramentas digitais utilizadas no dia a dia.

Formagoes Técnicas online e presenciais proporcionadas pelas marcas
representadas pela Tomeifel, focadas em temas da area da ap6s venda e dos
modelos de automoveis disponiveis.

Acoes de formacoes Externas relacionadas com o ramo automével.

Nos anexos 7 a 10 estdo apresentados alguns dos certificados obtidos nas Formagdes
assistidas.

4.2. Organizagao Cronolégica das Tarefas Realizadas

Apos a apresentacao das atividades realizadas por areas funcionais, importa agora
apresentar a evolucdo cronologica das mesmas ao longo do estagio curricular. Esta
abordagem permite perceber como as responsabilidades atribuidas foram
aumentando paulatinamente ao longo do tempo, de forma a preparar melhor o
estagiario a implementacao de medidas de melhoria continua. A ordem cronologica
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sera apresentada na tabela 4.1 a baixo e sera organizado por semanas, tendo inicio

no dia 07/10/2024.

Tabela 4.1. Organizagao Cronologica das Tarefas Realizadas. (Fonte: Autor)

Semana Descrigao

Integracao inicial: reconhecimento da infraestrutura,
Semanala3 setores e colaboradores. Observacio dos diversos
processos do apods-venda e funcionamento da Tomeifel.

Execucao assistida de marcagcoes no software Spiga,
Semana 4 a 7 abertura de Ordens de Reparagao (ORs) e aprendizagem

dos procedimentos de garantia e de gestdo da oficina.

Visita e analise dos polos da empresa localizados em

Semana 8 Chaves e Peso da Régua, com foco no funcionamento

do servico apos-venda nestas unidades.

Execucio assistida do contacto com o cliente,
Semana 9 a 12 acompanhando todo o processo: rece¢ao da viatura,

acompanhamento técnico e entrega final.

Autonomia parcial na realizacao das tarefas previamente
Semana 13 a 15 aprendidas. Introducao assistida aos processos
tinanceiros relacionados com o servigo apds-venda.

Autonomia total na execucdo das atividades

Semana 16 a 24 . . -
anteriormente descritas, com supervisao pontual.

Participacilo na  formagdao  presencial  “Novos
Semana 25 a 27 Profissionais Toyota”, com foco na cultura da marca,
procedimentos técnicos e experiéncia de cliente.

Execuc¢io de todas as tarefas relacionadas com o apos
Semana 28 em diante | venda e estudo/implementacio de melhorias das
infraestruturas e de processos na Tomeifel.

4.3. Experiéncia Pratica no Contexto do Estagio

De forma a sintetizar as principais tarefas desempenhadas ao longo do estagio, a
Tabela 4.2 apresentada abaixo mostra o resumo das atividades desenvolvidas, as
ferramentas utilizadas, o grau de autonomia assumido em cada uma das tarefas e
observacoes relevantes. Este quadro permite uma visao global e estruturada das
funcdes exercidas enquanto assessor de servico, refletindo a diversidade e
complexidade das intervengoes realizadas.
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Tabela 4.2. Resumos das Atividades Desenvolvidas. (Fonte: Autor)

, . Grau de -
Area de Atividade Ferramenta Autono Observagdes /
Atuagao Desenvolvida s Utilizadas mia Reflexdes
Software .
DMS Desenvolvimento de
Atendimento | Rececio e faturacio de . empatia, comunicacao
. . (Spiga), Total . N
ao Cliente viaturas Excel mais clara e gestao de
xcel, ;
expectativas.
Outlook p
Planeamento/ Sistema de Realizacdo das tarefas
Marcar e planear N
Agendamento Servicos Gestao Total de forma
de servigos ¢ (DMS) independente.
Software
~ Abertura de OR
Gestido de . ; DMS, . Acompanhamento
garantias e campanhas Parcial .
Processos . Sofware parcial
técnicas
Marca
Gestao Emitir faturas e realizar Sistema Total
. . . ota -
Financeira o fluxo de caixa DMS, Excel
Coordenagio/ . Contacto Organizagao oficinal e
~ Coordenar o servico . . . e
gestao de iy direto com Parcial conhecimento técnico
. diario e futuro. . .
Oficina oficina mais aprofundado
Comunicagio . . E-mail, Total independéncia
Discurso com clientes, .
Interna/ telefone e Total para comunicagao com
colegas e marcas .
Externa presencial marcas
. ey Parcial Ramo que tem vindo a
Melhoria Inspecao e idealizagao ./. q ,
. . - Supervisi =~ ganhar cada vez mais
Continua de novas ideias .
onada relevancia
. Softwares
Realizar Orcamentos,
. marcas,
. pedidos de suporte .
Tecnologia e . Websites
. técnico, E-calls, Total -
sistemas - . marcas,
Preparagdes de viaturas .
magq,
novas .
diagnostico

As atividades descritas neste capitulo permitiram desenvolver um conhecimento
pratico abrangente sobre o funcionamento do setor do apds-venda, tanto nos
dominios da gestio, planeamento, comunicacio, relacio com o cliente / colaborador
e ainda proporcionaram uma outra visao relativamente a processos que estavam a
ser realizados e o estado atual da oficina mecanica.

44



5. MELHORIA CONTINUA NA TOMEIFEL

A melhoria continua pode ser definida como uma filosofia de gestao orientada para
a otimizagao constante de processos, produtos e servicos, através da identificacao
sistematica de oportunidades de evolucao e da implementagao de agoes corretivas
ou preventivas. Este conceito assenta na premissa de que nenhuma organizac¢ao
atinge um estado de perfeicao absoluta, sendo sempre possivel introduzir melhorias
incrementais que conduzam a ganhos de eficiéncia, qualidade e competitividade.

A aposta em processos de melhoria permite reduzir desperdicios, otimizar recursos
e garantir maior rapidez e rigor nas operacoes de oficina e de atendimento ao cliente.
Além disso, promove o envolvimento dos colaboradores, estimulando-os a
contribuir ativamente com sugestoes e praticas que elevam a qualidade do servico
prestado. Esta abordagem reforca a imagem da organizacao junto dos clientes e
posiciona-a como uma organiza¢ao moderna, eficiente e preparada para responder
a novos desafios.

Dando continuidade a estratégia de melhoria continua da Tomeifel, foram
identificadas e implementadas diversas agoes com impacto direto no funcionamento
da oficina e na qualidade do servico prestado no apos venda. Estas agoes foram
agrupadas em medidas estruturais, relacionadas com a organizagao fisica do espago
e com a disponibilizacdo de equipamentos de apoio ao trabalho dos técnicos; e em
medidas processuais, orientadas para a otimizacio dos fluxos de trabalho, a
padronizagao de procedimentos e o refor¢o da eficiéncia operacional.

5.1. Melhorias Estruturais

5.1.1.Melhorias Estruturais Implementadas

5.1.1.1. Aquisicao de Armario para Ferramenta Especializada BYD

Com a chegada da BYD a Tomeifel em 2024, tornou-se necessario criar condi¢des
na oficina que permitissem acomodar todas as ferramentas, tanto obrigatérias como
complementares, recentemente adquiridas. A Figura 5.1 ilustra o estado inicial da
oficina e a localizacao das ferramentas da BYD.
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Figura 5.1. Zona BYD antes da reforma (Fonte: Tomeifel)

A disposicao até entao adotada promovia uma perce¢io de desorganizacao no
espago de trabalho, a degradacdo mais rapida das ferramentas e o desconhecimento
sobre o inventario de ferramentas, uma vez que muitas se encontravam armazenadas
em caixas sem identificacdo adequada. Além disso, este cenario prejudicava a estética
do espaco, representava um risco para a seguranca dos colaboradores e comprometia
a eficiéncia operacional, aumentando o tempo necessario para localizar e utilizar as
terramentas corretas.

A aquisicio de um armario aliada a implementacio do método Lean para a
organizacdo ¢ limpeza de toda a area envolvente, permitiram que todas as
ferramentas fossem corretamente identificadas e alocadas aos seus lugares
especificos. Esta medida ndo s6 melhorou a eficiéncia operacional da oficina, como
também facilitou o acesso rapido as ferramentas, reduzindo o tempo de procura e
minimizando riscos de danos ou perdas (Figura 5.2).

Figura 5.2. Zona BYD ap6s a reforma (Fonte: Tomeifel)

5.1.1.2. Instalagdo de Pontos de Carregamento para Viaturas
Elétricas

Com o crescimento das vendas de viaturas elétricas e, consequentemente, do volume
de servicos associados, tornou-se evidente a necessidade de adaptagio da
infraestrutura existente. As marcas exigem que as viaturas sejam entregues com o
nivel maximo de carga possivel, o que aumenta a procura por pontos de

46



carregamento. Paralelamente, a expansao da frota de viaturas de servigo totalmente
elétricas reforcava ainda mais esta necessidade. Neste contexto, revelou-se
fundamental desenvolver um plano estratégico de aquisicio e implementagao de
pontos de carregamento em locais-chave, de forma a garantir uma resposta eficiente
e sustentavel a necessidade inicial.

De forma a solucionar esta necessidade, foram implementados trés pontos de
carregamento trifasicos e dois pontos de carregamento monofasicos. Destes cinco
pontos de carregamentos, um encontra-se no exterior e os restantes no interior da
oficina mecanica (Figura 5.3).

[

Figura 5.3. Localizagdo dos pontos de carregamento na oficina mecanica da Tomeifel (Fonte:
Autor)

Todos os pontos de carregamento foram instalados de forma estratégica, de modo
a responder eficazmente as necessidades diarias da operacio. O ponto de
carregamento exterior foi concebido, sobretudo, para suprir as exigéncias das
viaturas de servi¢o, assegurando a sua disponibilidade permanente.

No interior das instalagoes, os pontos de carregamento trifasicos destinam-se,
principalmente, ao carregamento de viaturas de clientes que tenham realizado
servigos de oficina, bem como de viaturas novas em fase de preparacao para entrega.
Ja os pontos de carregamento monofasicos tém como func¢ao principal apoiar os
técnicos na detegao e diagnostico de eventuais avarias, permitindo ainda a realiza¢ao
de testes de carregamento em viaturas imobilizadas.
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A decisao de integrar os dois tipos de carregamento nas instalagoes revelou-se
igualmente estratégica, na medida em que possibilita a execucao de testes em
diferentes configuracoes (trifasica e monofasica), assegurando maior versatilidade e
eficiéncia no processo de manutencao e prepara¢ao das viaturas elétricas.

5.1.1.3. Aquisicao de Bancadas e Computadores para Consulta

Uma etapa fundamental no processo de diagndstico e reparagao de avarias consiste
no acesso a softwares de diagnostico e a manuais técnicos de reparagao. A medida
que os veiculos incorporam sistemas cada vez mais complexos, os pequenos detalhes
assumem uma importancia crescente, tornando indispensavel a constante consulta
de documentagio técnica para garantir que todos os procedimentos sao realizados
de forma rigorosa e eficaz.

No entanto, verificou-se que os técnicos enfrentavam dificuldades na consulta dos
manuais e na execu¢ao dos passos de diagnostico, devido a falta de equipamentos
adequados. A insuficiéncia de recursos tecnolégicos, nomeadamente a auséncia de
computadores e de ecrds com resolucio e dimensdo apropriadas, limitava a
visualizacdo clara da informagao necessaria e comprometia a eficiéncia do trabalho
realizado.

Com o objetivo de ultrapassar estas limitagoes, foi desenvolvido um projeto que
contemplou a aquisicao de dois computadores e a instalacio de bancadas de apoio
destinadas a auxiliar no acesso a informagao técnica. Estes equipamentos permitem
que cada técnico consulte, em tempo real, os manuais de reparacio e oOs
procedimentos de diagndstico, em paralelo com a execugao das suas tarefas.

A implementagao desta solug¢ao trouxe beneficios significativos, uma vez que
aumentou a autonomia dos técnicos, ao eliminar a necessidade de esperar pela
disponibilidade de equipamentos partilhados, além de contribuir para uma maior
celeridade e precisao na execucao das reparagoes, decorrente do acesso imediato a
informacao atualizada. Para além disso, potenciou a motivagao e a predisposi¢ao dos
profissionais para a aprendizagem continua, incentivando a consulta regular de
documentacao técnica e proporcionando melhores condi¢des de trabalho. Em
conjunto, estes fatores refletiram-se numa melhoria global da qualidade do servigo
prestado e numa modernizacao dos processos de diagndstico e reparagao.
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Figura 5.4. Implementa¢ao de computador e bancada de apoio (Fonte: Tomeifel)

A Figura 5.4, apresentada acima, ilustra parte do projeto ja concretizada,
nomeadamente a instalacao dos computadores nas paredes da oficina. Relativamente
as bancadas de apoio, encontra-se ainda em curso o processo de obtengio de
or¢amentos, prevendo-se a sua colocagao por baixo dos computadores assim que a
aquisicao seja concluida.

5.1.2.Melhorias Estruturais Propostas

5.1.2.1. Disposicao da Recec¢ao do Setor do Apés Venda

A zona de rececdao constitui uma componente essencial no servico do apds-venda
numa oficina mecanica, uma vez que representa o primeiro ponto de contacto entre
o cliente e a organizagdo. Nesse contexto, ¢ fundamental que, ao entrar na rececao,
o cliente perceba de forma clara e imediata a sua orienta¢ado dentro do espaco,
possibilitando o esclarecimento de duvidas e o contacto direto com o assessor de
servico pretendido.

Atualmente, ao entrar na rece¢ao da oficina da Tomeifel, o cliente depara-se com
um espago decorado exclusivamente com mobiliario BMW, no qual se encontram
quatro colaboradores, cujos postos de atendimento niao estio devidamente
identificados (Figura 5.5).
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Figura 5.5. Disposic¢ao atual da recegao do apos venda da Tomeifel (Fonte: Tomeifel)

Com a disposi¢ao e decoragio atuais da area de rececao, o cliente tem dificuldade
em perceber se se encontra no local correto, especialmente no caso de viaturas que
nao sejam da marca BMW. Além disso, torna-se confuso identificar se esta na

rececdao destinada a oficina mecanica ou na area de colisdo, bem como a quem se
deve dirigir para ser atendido.

Esta situacao nao s6 causa desconforto ao cliente, por gerar incerteza sobre a sua
localizagdo, como também obriga os colaboradores da recegio a vigiar

constantemente as entradas e a questionar cada visitante sobre o motivo da sua
presenca na Tomeifel.

Para solucionar esta situacdo, propoe-se a modificacilo do mobilidrio e a
reorganizacao da rececdo, incluindo a devida identificacio de cada posto de
atendimento. A utilizagio de mobiliario correspondente as diferentes marcas
representadas, devidamente organizado, proporcionaria um ambiente mais

acolhedor e intuitivo para qualquer cliente que entre na rececio do pds-venda da
Tomeifel.

No que se refere a reorganizagao, a Figura 5.6 apresenta uma planta 2D onde cada
posto de trabalho da equipa de rececao esta alocado e devidamente identificado.
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Figura 5.6. Disposicao proposta para a rececao do apds venda da Tomeifel (Fonte: Autor)
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Assim, a identificagdo de cada secretaria sera efetuada da seguinte forma:
Balcao 1: Assessor de Servico Mecanica 1
Balcao 2: Assessor de Servico Mecanica 2
Balcao 3: Assessor de Servico Mecanica 3

Balcao 4: Assessor de Servico Colisao 1

Esta reorganizagdo permitira ao cliente localizar rapidamente o profissional
adequado, melhorando a experiéncia de atendimento e otimizando a eficiéncia
operacional da recegao.

5.1.2.2. Disposicao do Lixo da Oficina

A organizacao no ambiente de uma oficina mecanica nao se limita s6 a transmitir
uma imagem profissional ao cliente, constitui também um fator determinante para a
eficiéencia operacional. Uma disposi¢ao estruturada dos espagos, ferramentas e
equipamentos permite reduzir o tempo de transicio entre tarefas, otimizar os
circuitos percorridos pelos técnicos e, consequentemente, aumentar a produtividade.

Além disso, a padronizacio de procedimentos organizacionais contribui para
minimizar erros, melhorar a seguranca e facilitar o controlo da qualidade dos servigos
prestados. Deste modo, a proposta de melhoria apresentada de seguida visa isso
mesmo.

A oficina mecanica da Tomeifel é, atualmente, composta por duas zonas de material
reciclavel, designado de ecoponto, e uma zona de despejo de residuos oficinais,
como ¢ o caso de filtros, pe¢as substituidas, consumiveis e outros (Figura 5.7).
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Figura 5.7. Zonas de despejo de residuos (Fonte: Tomeifel)

A zona de residuos oficinais esta situada dentro da area de arrumos, area essa que
esta no extremo oposto as entradas da oficina. Como deposito dos residuos oficinais,
sao utilizados bidoes de chapa com 200 [/ de capacidade.

No que concerne aos dep6dsitos dos residuos oficinais, sao utilizados bidoes de chapa
com capacidade de 200 [/, os quais se encontram na area de arrumos — ou seja, noO
extremo oposto as entradas da oficina.
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A situagdo atual origina diversos problemas, tanto ao nivel interno da oficina como
para as empresas externas que nela intervéem. O primeiro diz respeito a localizagdo
da zona destinada a residuos. Por se encontrar significativamente afastada das portas
de acesso ao exterior, as equipas responsaveis pela limpeza e recolha sio obrigadas
a atravessar toda a oficina para proceder a sua remogao, interferindo assim com o
normal fluxo de trabalho e circulacio dos técnicos.

Adicionalmente, esta zona ocupa parte da area reservada a arrumos, o que reduz o
espago disponivel para a correta organizacao de ferramentas de maior dimensao.

Outro constrangimento relaciona-se com o tipo de depdsito atualmente utilizado.
Os bidées metalicos de 200 litros nao apresentam capacidade suficiente para
armazenar volumes elevados de residuos.

Além disso, o facto de serem constituidos em chapa metalica torna-os suscetiveis a
corrosdo, o que compromete a sua durabilidade, seguranga e nao constitui a solugao
mais adequada do ponto de vista ambiental e higiénico-sanitario.

Para mitigar os problemas identificados, propoe-se uma reorganizacao da zona de
residuos oficinais, na aquisi¢io de novos depositos e na definicdo de rotinas
operacionais especificas.

No que respeita a localiza¢do, a Figura 5.8 apresenta, assinalada a verde, a nova zona
destinada aos residuos oficinais, estrategicamente posicionada para facilitar o acesso
das equipas responsaveis e minimizar interferéncias com o fluxo de trabalho da
oficina.
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Figura 5.8. Novas Zonas Propostas para a deposicao dos residuos (Fonte: Autor)

Relativamente aos depositos, a solucao proposta consiste na aquisi¢ao de cinco
depositos plasticos com capacidade de 1000 litros cada, devidamente identificados
de acordo com o tipo de residuos a que se destinam. Esta identificacdo tem como
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objetivo facilitar a separagao, promover a correta gestio de residuos e garantir o
cumprimento das normas ambientais em vigor.

Assim, os depositos serdo classificados da seguinte forma: plasticos, filtros de 6leo,
filtros de ar/habitdculo, sucata e filtros/pecas de combustivel (Figura 5.10).

Figura 5.9. Zona atual destinada aos residuos oficinais (Fonte: Tomeifel)

Figura 5.10. Zona futura destinada aos residuos oficinais (Fonte: imagem gerada em IA)

Com a implementa¢ao desta medida, verificam-se beneficios em diferentes niveis.
Do ponto de vista organizacional, a oficina ganha espaco util, uma vez que se passa
a aproveitar uma area anteriormente fantasma, libertando simultaneamente a zona
de arrumos.

Em termos ambientais e sanitarios, a solu¢ao contribui para melhores condi¢oes de
limpeza, reduzindo o risco de contaminagao do solo por 6leos e outros residuos.

No ambito da gestao de processos, as empresas responsaveis pela recolha passam a
ter maior facilidade de acesso e movimentacao, otimizando a sua intervencao.

Por fim, do ponto de vista financeiro, a maior capacidade de armazenamento
permite espagar as recolhas, reduzindo custos operacionais associados.

O investimento necessario limita-se a aquisicio dos cinco depositos e a respetiva
identificacao, realizada através de etiquetas de facil visualizagdo e elevada

durabilidade.
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5.1.2.3. Alteracao dos Depositos de Residuos Exteriores

Para além da prestacao de um servico de qualidade e de um atendimento eficaz e
cordial, outros elementos desempenham um papel importante na perce¢ao do cliente
relativamente a organizacao. O aspeto visual do espago contribui significativamente
para a criacao de um ambiente atrativo e diferenciador. Paralelamente, a adogao de
praticas que evidenciem a preocupa¢ao com a sustentabilidade ambiental ndo sé
refor¢a a imagem institucional, como também responde as crescentes exigéncias de
uma sociedade mais consciente e responsavel.

Atualmente, a Tomeifel dispoe, na entrada principal das suas instalacdes, de um
deposito de grandes dimensées destinado ao despejo de determinados residuos. A
Figura 5.11 ilustra a localizacdo do referido deposito.

Figura 5.11. Localizagao do depésito exterior de residuos (Fonte: Tomeifel)

A localizagdao deste deposito na entrada principal da organizagao acarreta diversas
limitacGes. A primeira relaciona-se com o impacto visual negativo aquando da
chegada as instalagdes, uma vez que se trata de um depésito de grandes dimensoes,
aberto e sem qualquer tipo de camuflagem ou integracao estética. Acresce ainda o
facto de existir apenas este deposito geral, o que inviabiliza a separacao adequada
dos residuos e, consequentemente, compromete a pratica da reciclagem. Esta
situagdo niao s6 potencia maiores niveis de poluicdo, como pode originar o
pagamento de coimas associadas ao incumprimento de normas ambientais e
sanitarias. Por fim, o processo de recolha deste tipo de deposito representa um
encargo financeiro significativo.

Para responder a esta situagdo, a soluciao passa pela substituicio do depédsito de
grandes dimensoes por contentores especificos para os diferentes tipos de residuos

(Figura 5.12).
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Figura 5.12. Nova zona exterior dos residuos (Fonte: Imagem gerada em IA)

Tendo em conta que os principais residuos gerados sio papel/cartdo e plastico, é
recomendado que a quantidade de contentores azuis e amarelos seja superior a dos
restantes, de forma a garantir que os intervalos de recolha sejam adequados a
quantidade de residuos produzidos. Esta abordagem segue o modelo ja adotado por
organizagoes vizinhas, permitindo uma redu¢ao na complexidade logistica associada
a gestdo e recolha dos residuos.

Para implementar esta medida de forma eficaz, sera necessario definir a rotina de
levantamento de cada tipo de residuo, garantindo que a Tomeifel esteja devidamente
preparada para a sua execucdo. Esta estratégia permite a correta separa¢ao dos
residuos, promovendo a reciclagem, reduzindo o impacto ambiental e contribuindo
para uma gestio mais eficiente e sustentavel. Adicionalmente, a substitui¢ao do
deposito de grandes dimensoes por contentores devidamente organizados melhora
o impacto visual da organizacao, tornando o espago mais agradavel e funcional.

5.1.2.4. Criagao do Futuro “Espagco de Arrumos”

Com a concretizacao do projeto de disposicao dos residuos da oficina, o espago
anteriormente ocupado pelos contentores interiores de residuos ficaria totalmente
desimpedido (Figura 5.13). Nesse sentido, propde-se a criacio de uma secgao
destinada exclusivamente ao armazenamento de ferramentas de grandes dimensoes,
bem como a aquisicio de armarios especificos para as ferramentas especiais das
marcas Toyota, Honda e Isuzu.
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Figura 5.13. Zona existente da proposta “zona de arrumos” (Fonte: Tomeifel)

Esta melhoria permitira que todas as ferramentas fiquem devidamente organizadas
e acondicionadas, promovendo a libertagao de espago nas restantes areas da oficina
e contribuindo para um ambiente de trabalho mais funcional, eficiente e visualmente
organizado.

5.1.2.5. Organizagdo da Secgio de Orgios

A correta organiza¢ao das sec¢oes de 6rgaos numa oficina mecanica é fundamental
para garantir a eficiéncia operacional e a seguranc¢a dos colaboradores. Atualmente,
algumas areas da oficina apresentam um arranjo pouco estruturado (Figura 5.14),
com pecas ¢ componentes distribuidos de forma dispersa, o que pode dificultar a
localizagao rapida de materiais e atrasar o tempo de execucao dos servigos.

Figura 5.14. Seccio de Orgios Tomeifel (Fonte: Tomeifel)

Para otimizar a operagao, propoe-se dividir a sec¢ao de 6rgaos em areas de trabalho,
de modo que cada bancada seja usada para apenas um servigo de cada vez. A bancada
deve estar equipada com prateleiras, gavetas ou pequenos depositos totalmente
livres, permitindo guardar de forma organizada e segura pequenos componentes
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adjacentes ao servico. Esta organizacdo além de facilitar o trabalho dos
colaboradores, também contribui para a redugao de erros na execugao dos servigos.

Adicionalmente, este arranjo garante que, caso Seja necessirio interromper um
servi¢o, o material permaneca devidamente organizado e armazenado, sem que seja
necessario manipular ou deslocar pecas destinadas a outros trabalhos. Desta forma,
assegura-se maior eficiéncia, seguranca e continuidade nas operagoes da oficina.

5.1.2.6. Reposicionar Quadro de Marcagoes

Uma das praticas didrias essenciais na gestdo de uma oficina mecanica refere-se ao
“quadro de oficina”. Este quadro retine todas as marcacOes efetuadas pelos clientes,
incluindo os respetivos dados pessoais e a descricao detalhada dos servigos a realizar.
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Figura 5.15. Quadro de Marcagoes do apds-venda (Fonte: Tomeifel)

Atualmente, o quadro das marcacoes (Figura 5.15) encontra-se instalado numa
divisao afastada da rece¢ao do apds-venda, o que acarreta algumas desvantagens

significativas.

Uma das dificuldades prende-se com o acesso as marcag¢oes quando o cliente deseja
reagendar um servico. Como o quadro se encontra distante da rece¢ao, o assessor
nao efetua a atualizacdo fisica da marcacdo para a nova data, apenas realizando o
registo informatico, o que compromete a organizacao e o planeamento dos servigos.
Outra limitacdo decorre da necessidade diaria de deslocar-se até ao quadro para

57



Jorge Gabriel Monteiro Nunes

recolher todas as marcagoes do dia, o que acarreta perda de tempo e dificulta a
localizagao rapida da marcacao pretendida.

Neste sentido, propoe-se a transferéncia do quadro de marcagées para a area da
rece¢do do pods-venda. Esta alteracao permitira eliminar todas as limitagoes
anteriormente identificadas, promovendo uma maior eficiéncia na gestio das
marcacoes.

5.2. Melhorias Processuais

5.2.1.Melhorias Processuais Implementadas

5.2.1.1. Procedimento de Marcagoes via Telefone

O contacto telefénico continua a ser um dos principais canais utilizados pelos
clientes para a marcagao de servigos, muito devido ao perfil do puiblico que recorre
a oficina da Tomeifel. Apesar da crescente digitalizacao e da disponibilidade de
plataformas online, grande parte das interacdes inicia-se ainda através deste meio.

Contudo, foram identificadas fragilidades no processo de agendamento via telefone,
uma vez que os resultados das a¢oes de “cliente mistério” evidenciaram indices de
desempenho abaixo do esperado. Estas falhas estavam essencialmente relacionadas
com a inconsisténcia na recolha de informacao e na comunicacao ao cliente.

Com o objetivo de uniformizar o procedimento e garantir um atendimento mais
eficiente e profissional, foi desenvolvido um fluxograma especitico, Figura 5.16, para
as marcagoes telefénicas. Este instrumento estabelece orientagdes claras para a
verificagdo e registo dos dados, comunicacao do valor estimado, promog¢ao de
servicos complementares e confirmacao da data do agendamento, contribuindo para
uma experiéncia mais estruturada e coerente desde o primeiro contacto com o
cliente.
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5.2.1.2.

Figura 5.16. Fluxograma de Agendamentos via Telefone (Fonte: Autor)

num Servigo

Uma dificuldade encontrada no processo diario da rececdo passava pela
uniformiza¢ao do processo de agendamento e rececao das viaturas. Observou-se
que, apesar da existéncia de diretrizes internas, a sequéncia de etapas, desde o
primeiro contacto com o cliente até a entrega final da viatura, nem sempre era
cumprida de forma consistente, originando falhas na comunicagao ou até atrasos e

erros que prejudicavam o cliente.

Com o objetivo de assegurar a padronizac¢ao deste processo, foi delineado um
conjunto estruturado de etapas que abrangem o agendamento prévio, a preparagao
logistica, a recegdo ativa, a execucdo técnica e a fase de faturacdo e entrega. Este
modelo, ao descrever de forma sequencial todas as interacdes e responsabilidades
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envolvidas, visa garantir uma gestao eficiente dos recursos, a rastreabilidade das
operagdes e uma experiencia de servico transparente e confiavel para o cliente.

Tabela 5.1. Fluxograma do processo acompanhamento do servigo. (Fonte: Autor)

Dia do Agendamento do Servigo

Agendamento do servigo com o cliente via telefone, e-mail ou
Etapal presencialmente, indicando o valor tedrico a pagar e questionar
sobre os servicos conectados da marca.

Criacdo de ficha de cliente e ficha da viatura no software DMS '
Etapa 2 v

(Spiga). — (Caso necessario)

Criag¢ao do agendamento no DMS para que sejam separados os
materiais necessarios e expostas eventuais queixas.

Etapa 3

Dia anterior a realizacdo do Servigo

Preparagdo para a rece¢ao do cliente, confirmacgao da chegada do
Etapa 4 material previamente pedido e andlise de potenciais vendas extra
(tapetes, pneus, acessorios, entre outros)

K«

Dia do Servigo: Rececdo da viatura

Etapa 5 Realizagao da rece¢ao ativa a viatura na presenca do cliente

Confirmacao dos dados do cliente, tratamento dos dados da
Etapa 6 rececao ativa, confirmacao da politica de protecao de dados e
abertura de OR.

K«

Impressao e distribuicao das diferentes ORs pelo cliente, recegao e
Etapa 7 oficina. Sugestao do método de mobilidade e o prazo médio de
conclusao do servico.

Dia do Servigo: Realizagdo do servigo

Explicacao de eventuais queixas relatadas pelo cliente ao técnico

Etapa 8 (Caso necessatio)

Causa identificada: Verificar a disponibilidade de material e
Etapa 9% | claboragiao de um or¢amento com os devidos custos de material e
mao de obra.

K«

Comunicagio ao cliente da causa da queixa e apresentagao do

Etapa 10* :
apa or¢amento. Aguardar aprova¢ao do cliente.

Comunicagao da aprovacio/nega¢ao do or¢amento ao técnico de

Et 11* . .
apa forma que o servico seja efetuado.

Dia do Servigo: Entrega da viatura
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Verificagao do estado final da viatura e se todos os pontos

Etapa 12 descritos na OR foram verificados

Contacto com o cliente alertando que o servigo esta finalizado e
Etapa 13

realizacio da fatura Pré-forma. V

Apresentagao da fatura pré-forma ao cliente, explicando linha a

Etapa 14 linha tudo o que foi realizado, o material que foi substituido e os v
custos e descontos aplicados. Faturacao do servico

Acompanhamento do cliente a sua viatura e entrega da chave ao
mesmo.

Etapa 15

*Nota: As etapas 9, 10 e 11 s6 sdo tidas em conta se existirem queixas do cliente

Uma das etapas mais importantes na realizagao de um servico é a Etapa 3, momento
em que ¢ efetuada a marcagao do servigo no sistema DMS. Uma marcagao incorreta
compromete niao apenas o processo da viatura em questao, mas também o
planeamento e execugao de outros servigos.

Nesta fase, sao indicados ao departamento de pecas os materiais a serem separados,
a rececao o tempo médio estimado para a execucao do servico e ao cliente o valor
estimado a pagar. No Anexo 11, é apresentada um exemplo de uma marcagao criada
em DMS onde constam os tempos de execu¢ao, materiais necessarios, data e hora
do servico, bem como os dados da viatura e do cliente.

Outra etapa fundamental neste processo ¢ a Etapa 4. No dia anterior a realizagao do
servico, deve ser verificada a disponibilidade dos materiais solicitados e proceder a
analise de diversos dados que poderdo ser uteis no dia da intervencao. Para esta
analise, passara a utilizar-se um documento denominado Pré-Preparagio de Obra
(Anexo 12), que inclui informacdes sobre os dados da viatura, histérico de servicos,
dados CRM, recomendacdes anteriores feitas pelo cliente, bem como servicos
adicionais a propor.

Toda essa informacao € essencial no momento da execugao do servigo, pois permite
uma maior objetividade nos pontos a abordar, um melhor conhecimento do cliente
e da viatura, além da identificacdo de servios complementares que podem ser
sugeridos no momento, como acessorios, tapetes ou até mesmo pneus.

5.2.1.3. Passos na Realizagao da Rececao Ativa

No dia da realizagao do servico, mais concretamente no momento da chegada do
cliente com a sua viatura, é sempre efetuada uma recegdo ativa (Anexo 13). Esta
etapa inclui diversas tarefas, como a colocacao de prote¢coes no banco do condutor,
volante e manete de velocidades (quando aplicavel), a verificagao do estado do tapete
do condutor, a anota¢ao da quilometragem, a verificacao de eventuais luzes de avaria
ou mensagens de alerta no painel, a inspecao do estado exterior da viatura e a
medicao da profundidade dos pneus.

Este momento ¢ também uma oportunidade para ouvir o cliente relativamente a
queixas ou davidas, bem como para propor servigcos adicionais, como o polimento
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das oticas, substituicio de pneus (caso estejam abaixo do limite recomendado),
aquisi¢ao de novos tapetes ou até mesmo o agendamento de futuros servicos na area
de colisao.

Posto isto, e verificando que existia uma dificuldade em efetuar todos estes pontos
na realizacdo da rececdo ativa, foi implementado um mapa visual que se encontra
agregado ao tablet da rececao ativa de forma evidenciar todos os pontos chave que
devem ser verificados e questionados ao cliente. A Figura 5.17 apresenta o mapa
visual desenvolvido.

| BMW Service

1. Inspecionar tapetes, colocar protecdes, observar de luzes de
avaria, “km” e estado interior da viatura.

2. Medir profundidade pneu fit esquerdo (Paquimetro), observar
danos na jante.

3. Fotografar canto frente esquerdo.

4. Inspecionar danos frente e verificar estado escovas frente.

5. Fotografar canto frente direito.

6. Medir profundidade pneu frt direito (Paquimetro), observar
danos na jante.

7. Inspecionar danos laterais.

8. Medir profundidade pneu tras direito (Paquimetro), observar
danos na jante.

9. Fotografar canto tras direito.

10. Inspecionar danos traseiros, verificar escova.
11. Fotografar canto tras esquerdo.
12. Medir profundidade pneu tras esquerdo (Paguimetro) observar

danos na jante.
13. Inspecionar danos laterais.

®: Dentro da Viatura @ Medigdo de Pneu @ Fotografia @ Inspecdo visual

Figura 5.17. Mapa Visual da Rececao Ativa (Fonte: Autor)

Com a implementagao do mapa visual como apoio visual durante a rece¢ao ativa, o
procedimento tornou-se mais célere e sistematizado, reduzindo significativamente a
probabilidade de omitir questes ou etapas relevantes. Este recurso contribuiu ainda
para a padronizacao da pratica entre diferentes profissionais, promovendo maior
consisténcia, rigor e fiabilidade na recolha de informacao.
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5.2.1.4. Padronizagao do Processo de Garantia

Outro problema identificado na rececio mecanica dizia respeito a dificuldade em
cumprir corretamente o procedimento de identificacao dos servigos realizados ao
abrigco da garantia. Verificou-se que alguns requisitos fundamentais eram
frequentemente omitidos, o que resultava na rejeicio dos processos por parte do
departamento de garantias, devido a sua submissao incompleta.

Para garantir a correta gestao das intervencoes realizadas ao abrigo da garantia, foi
desenvolvido um fluxograma, apresentado na Tabela 5.2, que sistematiza todas as
etapas do processo, desde a comunicagao inicial do técnico até a conclusiao
administrativa do caso. Este instrumento tem como objetivo padronizar os
procedimentos seguidos pela rececao, assegurando o cumprimento das diretrizes das
marcas representadas, a rastreabilidade da informagdo e a transparéncia junto do
cliente.

Tabela 5.2. Fluxograma do processo de Garantias. (Fonte: Autor)

Depois da Comunicagio do Técnico

Verificar se a viatura se encontra dentro do perfodo de garantia,
conforme os critérios definidos pela marca.

Confirmar se o componente identificado esta abrangido pela

Etapa 1 garantia do fabricante.

K«

Avaliar se é necessaria uma aprovagao prévia da marca para que o
servigo possa ser realizado ao abrigo da garantia

Comunicagao ao Cliente

Informar o cliente sobre a anomalia detetada pelo técnico,
apresentando as respetivas evidéncias (fotografias, videos ou
Etapa 2 | observagoes diretas). Esclarecer que, estando a viatura dentro do
prazo de garantia e sendo o componente abrangido, a interven¢ao

sera efetuada ao abrigo da mesma

K«

Agendar uma nova interven¢ao num espago de tempo adequado,
Etapa 3 considerando que se trata de uma reparagao com cobertura de
garantia e que requer a correta prepara¢ao técnica.

Dia do novo agendamento

Abrir a OR com indicagao clara de que se trata de um servigo a

Etapa 4 .
reclamar em garantia.

Introduzir os tempos de mao de obra de acordo com os manuais
Etapa 5 técnicos e tabelas oficiais da marca, considerando os modelos
especificos e as intervengoes previstas.

«
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Preencher todos os dados relativos a garantia no sistema Spiga,
Etapa 6 . .
assegurando a rastreabilidade e conformidade do processo.
Entrega da Viatura
Encerrar o processo em Spiga e entregar ao cliente o
Etapa 7 p PS 5

comprovativo de execu¢ao ao abrigo da garantia. . '

Encaminhar toda a documentagao do processo de garantia para o V
Etapa 8 | responsavel de garantias, de forma a dar continuidade ao processo
de garantia.

Num processo de garantia, a Etapa 1 é fundamental para a aprovacao da mesma.
Nesta fase é necessario verificar cuidadosamente se a viatura ainda se encontra
dentro do prazo da garantia contratual estabelecida pelo fabricante. Esta analise
inclui ndo apenas a data de matricula, mas também a quilometragem do veiculo, uma
vez que a maioria garantias possuem limites tanto de tempo como de quilémetros
percorridos.

Paralelamente, deve-se analisar se a avaria relatada se enquadra nas condicOes
cobertas pela garantia. Isso exige a leitura dos termos e exclusoes da cobertura, pois
nem todos os componentes ou tipos de falhas estao abrangidos. Por exemplo,
desgastes naturais, danos provocados por ma utilizacdo e planos de manutengoes/
reparagoes nao efetuada conforme indicagao da marca podem invalidar a cobertura.

Por fim, deve ser verificada a necessidade de aprovagao prévia por parte da marca
para a realizagao do servico ao abrigo da garantia. Isso implica o envio de evidéncias
e informagdes detalhadas sobre a intervencao a efetuar, de modo que a marca possa
avaliar o processo e confirmar ou recusar a cobertura da reparagao pela garantia.
Este procedimento de aprovagao prévia aplica-se exclusivamente a determinados
componentes especificos indicados pela marca ou em situagoes de duvida por parte
da concessao.

Tratando-se de um processo em garantia, é necessario preencher alguns campos com
o objetivo de fornecer a marca informagées detalhadas sobre o processo. Nesta
etapa, devem ser indicados a causa da avaria, a descri¢cao da avaria, a solu¢ao adotada,
o tipo de garantia, entre outros dados, conforme ilustrado na Figura 5.18.
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Figura 5.18. Campos a preencher num processo de garantia. (Fonte: Spiga)

Além dessas informagoes, é também obrigatorio indicar a referéncia do componente
principal que originou a avaria, bem como a miao de obra principal associada a
intervencao. Esses dados sao essenciais para verificar se a peca com defeito possui a
mesma referéncia que a pega substituida, permitindo a marca identificar eventuais
talhas de fabrico e implementar melhorias no produto, quando necessario.

5.2.1.5. Folha de Avaliacao: Inquérito de Satisfacao

No ambito da melhoria continua e da avaliagio da qualidade do servico prestado
pela rece¢do, o inquérito de satisfa¢ao ao cliente assume um papel central no setor
automovel. Este instrumento permite recolher a perce¢ao do cliente relativamente a
experiéncia vivida, fornecendo indicadores essenciais para a identificagio de
oportunidades de melhoria, reforco da confianca e fidelizagdo. A monitorizagao
sistematica destes resultados constitui uma ferramenta estratégica de gestao,
contribuindo para o alinhamento dos processos internos com as expectativas das
marcas representadas e dos proprios clientes.

Contudo, verificou-se que, devido a diversidade de marcas presentes na Tomeifel,
era necessaria a disponibilizacdo de diversos folhetos informativos, cada um
contendo instrucdes e esclarecimentos especificos sobre cada marca representada.
Esta multiplicidade de materiais gerava inconsisténcias na comunicagao e dificultava
a padronizagio do processo tanto na rece¢io como junto do cliente, o que
frequentemente resultava na omissao, por parte do assessor de servigo, da explicagao
relativa ao inquérito de satisfacao.

Como resposta a este desafio, foi desenvolvida uma folha unica (Anexo 14),
transversal a quatro das cinco marcas, com o objetivo de uniformizar a mensagem
transmitida. Este documento explica de forma clara que o cliente sera
posteriormente contactado pela marca correspondente e que devera avaliar o servico
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prestado, reforcando a importancia da sua participa¢ao no inquérito. Para além de
assegurar consisténcia na comunicagao, esta solugao contribuiu para simplificar os
procedimentos internos, reduzir erros e garantir que todos os clientes recebem a
mesma orientagao quanto ao processo de avaliagao da sua experiéncia.

5.2.1.6. Identificagcao e Caracterizagao das Lavagens de Viaturas

Um dos servigos prestados pela Tomeifel consiste na lavagem de viaturas externas,
abrangendo diferentes tipologias: lavagem de exteriores interiores, estofos e limpeza
de motor e chassis.

A semelhanca do restante portefélio de servicos, as lavagens sio realizadas mediante
marcagao prévia, sendo estas geridas diretamente pelos assessores de servico. No dia
agendado, cabe aos técnicos da estacdo de servico rececionar a viatura, executar a
lavagem programada e, posteriormente, comunicar a rece¢do mecanica a conclusao
do servico.

Contudo, esta organizacao apresentava uma limitagdo significativa: a auséncia de um
registo detalhado da informacao de cada viatura sujeita ao servigo de lavagem. Essa
informacao ¢ fundamental nao apenas para a correta abertura da OR, mas também
para a faturacio rigorosa do servigo.

Para ultrapassar esta dificuldade, foi desenvolvida uma solugao pratica e de baixo
custo: a criagdo de pequenos cartdes de registo, representados na Figura 5.19.

TOMEIFELD

Cliente

Data

Matricula/ VIN

Marca e Modelo

Quilémetros

Tipo Lavagem

Nome Lavador

Observacdes

Figura 5.19. Cartoes de identificacao das lavagens Externas. (Fonte: Autor)

Nestes cartdes, os técnicos da estagao de servico passam a anotar os principais dados
da viatura e do cliente, nomeadamente matricula, modelo, quilémetros, data e tipo
de lavagem realizada.

No final do processo, o cartio ¢ entregue ao assessor em simultaneo com a chave
da viatura ja lavada. Este procedimento permitiu agilizar o processo de faturagao,
evitando interrupgdes ao trabalho dos técnicos e reduzindo a necessidade de solicitar
novamente informacoes ao cliente.
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5.2.2.Melhorias Processuais Propostas

5.2.2.1. Reorganizagao do Processo de Circuito dentro da Oficina

Atualmente, a oficina mecanica da Tomeifel dispde de dois portdes destinados a
entrada e saida de viaturas. Contudo, apenas um deles se encontra em utilizagao para
movimentagoes didrias, enquanto a area envolvente ao portio inativo tem sido
utilizada como estacionamento temporario para viaturas que aguardam pecas em
falta ou autorizagao por parte do cliente para a execugdo do servigo.

Esta configuragdo tem gerado constrangimentos operacionais, uma vez que toda a
circulagio de viaturas, seja na entrada para manutencao, seja na saida apds a
conclusao dos servicos, esta limitada a um tnico portao. Em determinados periodos
do dia, especialmente nas horas de maior afluéncia, esta limitacdo provoca
engarrafamentos internos, dificultando o fluxo de viaturas e aumentando os tempos
de espera.

Além do impacto direto na eficiéncia da oficina, esta situagdo compromete a
satistacao do cliente, dado que a demora no processo de rece¢ao ou entrega da
viatura prejudica a perce¢ao de qualidade e organizacao do servigo.

De forma a otimizar o fluxo de circulagao na oficina, a solu¢ao proposta consiste
em desocupar a area junto ao portao atualmente inativo e passar a utiliza-lo como
saida exclusiva para as viaturas que ja concluiram o servico.

A Figura 520 apresenta a proposta de reorganizacao, ilustrando o sentido de
circulacao das viaturas desde a rece¢ao até a saida, permitindo uma separagao clara
entre entradas e saidas.

Uﬂv

2

fammeep

—

[0 RRER SRRERAREIRMRRR

Figura 5.20. Fluxo de movimentagao da oficina mecanica. (Fonte: Autor)
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Com a implementag¢do desta medida, seria possivel reduzir os congestionamentos
internos, uma vez que as entradas e saidas deixariam de convergir no mesmo ponto,
garantindo maior fluidez no movimento de veiculos. Em consequéncia, o processo
de rececdo e entrega das viaturas tornar-se-ia mais eficiente, proporcionando uma
experiéncia mais satisfatoria para o cliente.

Para além disso, a diminuicio de manobras desnecessarias no interior da oficina
reduziria o risco de acidentes e de eventuais danos nas viaturas em circulacao.

Esta reorganizacao permitiria ainda aumentar a eficiéncia operacional, evitando
perdas de tempo por parte dos técnicos e assessores de servico, a0 mesmo tempo
que assegura um melhor aproveitamento do espago disponivel, com uma
distribuicao mais logica e funcional das areas de circulagao e estacionamento.

Esta proposta enquadra-se na sequéncia das medidas estruturais anteriormente
apresentadas, uma vez que a area envolvente ao portao a ser reativado nao apresenta
obstaculos significativos a circulagio. O udnico elemento existente nessa zona
corresponde aos depdsitos de residuos oficinais, cuja localizagao nao interfere com
o trajeto definido para a nova saida de viaturas, garantindo assim que o fluxo se
mantém funcional e desimpedido.

5.2.2.2. Sistema de Faturagao para Processos de Lavagens

No seguimento dos servicos de lavagem externa prestados pela Tomeifel, o processo
de faturagdo continua a ser um ponto critico a necessitar de otimiza¢ao. Atualmente,
quando o assessor de servico recebe do técnico da estagao de servigo o cartao com
os dados da lavagem realizada, procede a consulta da viatura no sistema DMS para
efeitos de faturacio.

No entanto, em grande parte das situagoes, o sistema nao possui qualquer registo
prévio da viatura ou do cliente. Nestes casos, torna-se necessario criar de raiz uma
ficha de cliente e uma ficha de viatura, preenchendo obrigatoriamente todos os
campos exigidos pelo DMS. Este procedimento é demorado e, inevitavelmente,
prolonga o tempo de espera do cliente.

Como consequéncia, este atraso gera impaciéncia e, em alguns casos, leva mesmo o
cliente a abdicar da emissao da fatura, o que além de criar frustracao para ambas as
partes, compromete o rigor administrativo da empresa.

Por forma a solucionar esta situagdo, a proposta de melhoria consiste na aquisi¢ao
de um sistema de faturacao simplificado, destinado exclusivamente a emissao de
faturas relativas a servicos de lavagem externa. Este sistema exigiria apenas a
introducao de trés dados essenciais: a marca e matricula da viatura, bem como o
numero de contribuinte do cliente ou empresa.

Com esta mudanca, a emissao de faturas tornar-se-ia um processo muito mais rapido
e intuitivo, reduzindo significativamente o tempo despendido pelo assessor de
servico e eliminando a necessidade de criar registos completos no DMS para clientes
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ocasionais. Esta simplificacao traria varias vantagens: aumentaria a satisfacdo do
cliente, ao evitar longos periodos de espera; permitiria diminuir o risco de desisténcia
da faturagao, assegurando o cumprimento das obrigagcoes legais e fiscais; e reforcaria
a eficiéncia interna, libertando tempo dos assessores para outras tarefas de maior
valor acrescentado. Adicionalmente, esta solu¢ao contribuiria para uma melhor
organiza¢do administrativa, ao separar os processos de faturagao complexos,
relacionados com servigos de oficina, daqueles mais simples, como as lavagens.

5.3. Avaliacao Geral das Melhorias

Os projetos executados ao longo do estagio representaram, tanto a nivel estrutural
como processual, um contributo relevante para a evolu¢ao da Tomeifel. As
intervengoes implementadas permitiram reduzir desperdicios e garantir melhores
condicoes de trabalho.

Paralelamente, as propostas de melhoria identificadas demonstram um forte
alinhamento com as necessidades futuras da organizagao e refletem a filosofia da
melhoria continua. Estas iniciativas tém potencial para aumentar a eficiéncia, a
qualidade do servico e a satisfacao dos clientes, assegurando maior competitividade
num setor em constante transformacao.

Adicionalmente, parte das melhorias propostas poderao ser aplicadas também nos
outros dois polos da Tomeifel, garantindo que todo o grupo avance de forma
convergente ¢ consistente.
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6. CONCLUSAO

A realizacao deste estagio na Tomeifel — Comércio e Industria de Automéveis, Lda.
constituiu uma etapa determinante no percurso académico e profissional do
estagiario, permitindo integrar-se num ambiente empresarial exigente e aplicar, em
contexto real, os conhecimentos adquiridos ao longo do Mestrado em Engenharia e
Gestao Industrial. Ao longo dos dez meses de estagio, o estagiario teve a
oportunidade de acompanhar de perto o funcionamento do servico de apds-venda
automovel, envolvendo-se em diversas areas, desde o atendimento ao cliente, gestao
de processos e gestio oficinal, até a analise de indicadores de desempenho e
identificagao de oportunidades de melhoria continua.

O principal objetivo deste estagio centrou-se na observacdo critica, estudo e
otimizac¢ao dos processos do apds-venda, com foco na reducao de desperdicios, no
aumento da produtividade e na melhoria da experiéncia do cliente. Através da analise
das operacoes e do contacto diario com os diferentes intervenientes da oficina, foi
possivel identificar fragilidades, propor melhorias estruturais e processuais e
implementar algumas solu¢oes com potencial para gerar impacto positivo na gestao
interna da empresa.

Entre os desafios identificados, destacaram-se a necessidade de padronizagiao de
procedimentos, a otimizagao da comunicag¢ao entre departamentos e a reorganizagao
dos fluxos de trabalho dentro da oficina. A participacao em acdes de melhoria
continua permitiu compreender a importancia da metodologia Kaigen no setor
automovel, bem como o papel crucial dos colaboradores na consolidacao de praticas
mais eficientes e sustentaveis.

De forma global, o estagio representou uma experiéncia profundamente
enriquecedora, contribuindo niao s6 para o desenvolvimento de competéncias
técnicas e de gestao, mas também para o crescimento pessoal do estagiario. O apoio
e a orientagao da equipa da Tomeifel foram fundamentais para a concretizagao dos
objetivos propostos, promovendo um ambiente de aprendizagem continua e sentido
de responsabilidade. Considera-se, assim, que os conhecimentos adquiridos e as
melhorias sugeridas poderdo representar um contributo real para a empresa,
reforcando o compromisso com a exceléncia no servigco e a melhoria continua dos
Seus processos.
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ANEXOS

Anexo 1. Viaturas Vendidas no Mundo por Grupo de Fabricante

Group

Small and Medium OEM
Anhui Jianghuai Automotive
Group
Ashok Leyland Group (2022-)
Aston Martin
AvtoVAZ
BAIC Group
BMW Group
BYD Auto
Brilliance Automobile Group
CNH Industrial
Changan Automobile Group
Chery Automobile
China National Heavy Duty
Truck Group
Daewoo Bus Corporation
Daimler Truck Group
Dongfeng Motor Corp
Eicher Group
China FAW Group Corp
Ferrari
Force Motors
Ford Group
Fujian Motor Industry Group
GAC Group
GAZ Group
GM Group
Geely Holding Group
Great Wall Motor Company
Haima Automobile Group
Hebei Zhongxing Automobile
Mfg.

Honda

Hozon Auto
Hyundai Kia Automotive

Sales

862 144
475972

179 232
4333
456 525
930 755
2 281 290
4 523 308
324
572
2201 561
3162 840
345 383

573
424 358
805 181
80 228
850 924
10 569
28 032

4162 373

188
821 725
87 358

5517 211

3 471 855

1632 854
15 497
16 232

3830 592

97 119
6 879 239

Group
Iran Khodro

Isuzu

Iveco
Jiangling Motors Co. Group
Juneyao Group
Leapmotor
Mahindra & Mahindra
Madza
Mercedes-Bens Group
Mitsubishi
NIO
Nissan
Paccar (DAF)

Perodua
Proton
Qingling Motors
Renault
SAIC
Seres Group
Shineray Group
Stellantis
Subaru
Suzuki
Tata Group
Tesla
Toyota Gorup
VDL Group
VW Group
Xpeng

Xiamen King LLong Motor

Group
Xiaomi Corporation

77

Sales

13
453 041

122 180
298 384
88
293 255
902 943
1238 359
2175019
823 837
202 976
3 183 498
148 579

358 100
148 457
33526
2126 915
1 530 498
492 424
156 582
5500 644
928 986
3134 383
1290 533
2044 320
10 096 331
182
8 577 452
203 662

55055

137 033
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Anexo 2. EV vs ICE - Percentagem de viaturas vendias na Europa

Pais/ Regiido

Austria

Belgium

Bulgaria

Czech Republic

Denmark

Estonia

Finland

France

Germany

Greece

Ireland

Italy

Kazakhstan

Fonte

EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE
EV
ICE

Vendas i en Vendas
2024 Pais/ Regido Fonte 2024
47 010 EV 137 759

Netherlands
158 728 ICE 204 109
100 038 EV 114 248
Norway
274 809 ICE 1701
1 589 EV 28 731
Poland
39 988 ICE 241 050
11 319 EV 43 717
Portugal
197 198 ICE 133 342
86 000 EV 12102
Romania
63 501 ICE 76 161
1709 EV 2103
Slovakia
7 609 ICE 78 330
21 738 EV 3135
Slovenia
18 820 ICE 42 013
316 123 EV 63 967
Spain
1027 521 ICE 529 717
377 905 EV 98 192
Sweden
1483 241 ICE 69 865
8 687 EV 46 692
Switzerland
101 480 ICE 123 908
21 948 EV 94 623
Turkiye
61 022 ICE 869 019
69 211 EV 393 742
UK
984 992 ICE 990 385
1128
177 440
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Anexo 3. Quota de mercado de cada marca automovel nas vendas
de viaturas novas em Portugal no ano de 2024

Grupo
Aston Martin

BMW Group

BYD Auto
Ferrari
Ford Group

Geely Holding Group

Honda
Hyundai Kia Automotive Group

Isuzu

Mazda
Mercedes-Benz Group

Mitsubishi
Nissan

Renault

SAIC

Stellantis

Suzuki
Tata Group
Tesla

Toyota Group

VW Group

XPeng

Marca
Aston Martin
BMW
MINI
Rolls-Royce
BYD Auto
Ferrari
Ford
Lotus
Polestar
Volvo Cars
Honda
Hyundai
Kia
Isuzu
Mazda
Mercedes-Benz
smart
Mitsubishi
Nissan
Alpine
Dacia
Renault
MG
Maxus
Alfa Romeo
Citroen
DS
Fiat
Jeep
Maserati
Opel
Peugeot
Suzuki
Jaguar
Land Rover
Tesla
Lexus
Toyota
Audi
Bentley
Lamborghini
Porsche
SEAT
Skoda
VW
XPeng
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Vendas 2024

61
13 423
1902

3
3188

32
7411

6

311
6 998

729
7216
7502

972
720
17971
643
3 087
7 640

13
16 451
19 474
2352

206
501
12 939
964
6951
1834

33
9 204
27 294

330
119
947
9 760
679
15059
4 685

42

33
1 346
10 142
4174
13715
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Anexo 5. Planta da area Operacional de Mecanica- Piso 0
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Anexo 6. Planta da area Operacional de Colisdao- Piso -1
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Anexo 7. Certificado de participagiao “Novos Profissionais Toyota”

Novos Profissionais Toyota/Lexus_NAS -

Curso | ID:0000108519

C Com &xito ") Concluido em: 04-06-2025
[owormscemroroo | (T
Progresso e Atividades Vista geral & Outras informacgoes Historico
19-05-2025 - 04-06-2025 | Portuguese | Realizada Por Formador | ID da Classe: 0000595255 OEUR

Q Vila Nova de Gaia
Duragéo total: 72:00 Hrs

0 lugares disponiveis | 0 Lista de espera disponivel

Sessdo 1- Inicio a 19 de maio

Atividades

)

a

Sessdo 1
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
19-05-2025 | 09:00-18:00 ( BST )

Sessdo 2
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
20-05-2025 | 09:00-18:00 ( BST )

Sessdo 3
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
21-05-2025| 09:00-18:00 ( BST )

Sessdo 4
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
22-05-2025 | 09:00-18:00 ( BST)

Sessdo 5
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
23-05-2025 | 09:00-18:00 ( BST)

Sessao 6
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
02-06-2025 | 09:00-18:00 ( BST )

Sessdo 7
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
03-06-2025 | 09:00-18:00 ( BST )

Sessdo 8
Marcado como concluido em: 30-07-2025 12:13 BST @
04-06-2025 | 09:00-18:00 ( BST)
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Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

Concluido

| DETALHES DA SESSAO |

[ DETALHES DA SESSAO |

| DETALHES DA SESSAO |

| DETALHES DA SESSAO |

[ DETALHES DA SESSAO |

| DETALHES DA SESSEO |

| DETALHES DA SESSAO |

[ DETALHES DA SESSAO |
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CERTIFICADO

étrico

Este certificado ¢ atribuido a Jorge Nunes pela sua participacdo no programa Viver Elétrico PRO Advanced

Viver Elétrico PRO Advanced
1. Autonomia ; 2. Carregamento Doméstico
3. Carregamento em Postos Publicos 4. Viajar em BEV
5. Manutengao e Reparagao 7 6. Bateria de Tracao
7. Precos e Incentivos

Cascais, 01/10/2025

World Shopper

Innovation in Automotive & Mobility

A da Republi

Anexo 8. Certificado Participacao “Viver El
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Anexo 9. Certificados Formagao Toyota

Titubo: A Minha Formacao Concluida
Mome do Jorge Munes
Formando:
Intervalo de De 15092024 A 15092025
Datas:
DATA DE
TiTULD TIFOD ESTADD CLASSIFICA ‘ coMeLUGAD DISTRIBUIGAD
TSAZ1 - Teste Curso Com é&xiio 75 14-08-2025 Bassado na
Inicial de Wb
Cartificagio
Pan Eurcpeia
TSA - Curso Com éxibe B333 14-08-2025 Baseado na
Certificagio Wieb
Fan Europeia -
HNived 1
Aualiagio
TSA Piograrma de Adguirido 14-08-2025
Certificagio Fommagio
ParrE Mivel 1
Movos Curso Com éxito i 04-06-2025 Realizada Por
Profisaionass Foermadar
Toyata/Lesius_MAS
Filosalia Curss Com éxibo 0 29-04-2025 Baseado ma
Toyata - Wieb
Mabilidade:
para Todos
(ep. 1)
e-learning Curss Com dxite 100 23-04-2025 Baseado na
IndugEo BRIT Vileb
Indugio & Cuf st Com éxite 0 23-04-2025 Baseado na
Toyola Wieb
2020 Hybrid Curso Com axito o0 22404-2025 Baszeado na
Excellence Wieh
Assessmant
e-Leaming Curso Com @ity L) 2204-2025 Bassado na
Hyhirid Wieh
Excellence
Técnicas de Curso Ciom &by 100 2104-2025 Baseado na
tratarmento do Wieb
cliente 2021
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Anexo 10. Certificados Formag¢ao BYD

A minha formacio BYD
Usudrio: Jorge Nunes 15/09/2025
H de H de H de -
Nome do curso Dm o o ~ Estado Créditos Pontos
IICIO fim conclusio
HYV Battery and
Saftey 08/01/2024  12/31/2025 Yes 0
BYD Ddlphin_Curso
CBT PT 08/25,/2023  12/31/2025  O7/03/2025 Yes 0
Bem-vindo 4 BYD 06/22/2023  12/31/72025 O7,/03/2025 Yes 0
BYD ATTO 3 Curso
CBT PT 06/22/2023  12/31/2025 O7/24/2025 Yes 0
BYD Warranty Policy
and DMS Traini 04102025 04/01/2026  07/29/2025 Yes 5
BYD SEAL U
EV_Curso CBT PT 08/01,/2024 12/31/2025 Mo 0
BYD SEAL. Curso
CBT PT 08/25/2023 127312025  07/29/2025 Yes 0
Novo Ta.ng EV
2021 Curso CBT PT 06/22/2023 12/31/2025  07/29/72025 Yes 0
HAN EV_Curso
CBT PT 06/22/2023  12/31/2025  07/28/2025 Yes 0
BYD NEW
TANG_ Curso 10212024 1273172025 O7 /2372025 Yes 5
CBT PT
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Anexo 11. Marcacao Oficina

TOMETFEL - COMERCIO E IND. AUTOMOVETS LTDA e
WTLA RF JGHUH
YILA REAL PORTATIL_VR
Marcacao de Oficina
HAHCALAL vELCULD
Centro YILh REAL Hatricula TEEEIn
Lod. Marcacio FEEIG VIN EIEEIEEREEaEE=I
Data Marcagao OF/Bd 2825 39:30:00 Marca / Modelo TOYOT& [ORJLLA 75 C
DYHAMIC FORCE 0
Data Criut...i.an 2108372023 PROPRIETARLD
Calaborads [VEege ATETE W —
Cotaber v [CEEIINS FiTi Taeiie ge Carst
B, osery, [ i e S T NIF (FRELFERR
Atribuido
Tipy de recegdo Telefone e
loservagies Email | AL PR TR N BT AT
Veirulo Reserva Direcao [Eirada Maciorel &, He 11 1
PR Gy
Contatom

DETALEES DE HARCALAD

Descrigéon Hanutercds Frogramada GF, 838 krs Oficing Oficina Macanica ¥ila Heal
0.k, OT2/B28/2025 lipo de Déblto HWao de obre Mecdnica
Tempy Estimado 1,30 clieate gébito (N
Tips MO HECANLICH
HATEAIALS

MP Fefaréncia Descricio Unidades

TL AEE23E0005 LIJ TRaW DOTS.1 B5L 1,80

TL DEEOGE0142 LI]. FORISAS 1,60

TL GORSA43037 JUNTA BUJATD LARTER 1,80

TL FRFLIYIING FILTR] QLCO 1,00

TL 4 FILTRD &3 1,80

TL FILTR CARVAD ACTIV 1,600

07R 013 OLES 5% 20 ROF SERDR33830 4,30

07R o % - CONZUMIVEIS DA QFLICINA 1,60
Descrigio Hybirid Healih Check Systen 0ficing Uficina Mecanica Yila Azal
0.R. /B 5 Tipo de Debito Hao de cbre Mecdnica
Tempo Estimado 0,00 Cliente sebito I
Tips MO HEANL LS

HATERTALS

P Referéncia Descrigam Unidades

Tk PZ435THATLRT TOYOTA HHC WaRAANTY 1,00
Descricio i P 0ficina Oficina recdnica vila Hzal

ulor & qus,
san da

0.R. lipo de Debito Wao de obrz Mecanica
Tempo Estimadn Clignte oébito (GG
Tips MO
TOMEIFEL - COMERCIQ E IMD. AUTOHOVEIS LTDA Marcagano de Oficina Pag. 171
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Anexo 12. Pré-Preparacgao de obra

27-05-2025

Marcacao de Servico
Jorge Gabriel Monteiro
Munes

HILUX TRACKER 5
CINZACLM 100, 265/70R16

714
Antonio NG

Ohbseragies na marcagio

Serdgai Agencades
1 Campanha pack Slec e filkro <5
2 Manutencao Programada 240,000 kms

Dados Viatura

Rececdo

Telf 'f'.nn'..'l-:".n-

09:00

Historico mais recente
Jata Mat 2008-04-0 16 Anas 26 Dias Elagivel 5+ Hra=5=05 = AEVISAD 195 000 KM £ 13 ANG (M)T, D/, SFR) 20015
Inicie Gar.  200G-04-08 Gar. de Fibrica m H23-05-5~ SUBSTITUIR DISCOS & CALCOS FREMTE 200115
imextgars  2014-04-07 Ext. Garamtia m =055 = OTESE 200115
1T 2026-04-01 10 Meses 3 Dias [TV MAD BATERIA (UMA) = f&] 121080
Fim Rulax = Elegivel Belax MAD I02H-11-12- ALTERWADOR - DESMOMTARMONTAR TESTES 1§1090
_ . M mil=2l= OTRSE 174GE5
Campanhas Tecnicas
NAG  FOFI0=0= REVISAD 120,000 KM/ 17* AR (MIT, DT, 55R) 174585
Base de dadas CRM DIE10-26 - Injecde; Aditied Combuitivel: Sim 164874
My Toyola m Consentiments SMS m M1 Ol m OTRSE 162874
Dota Expirachs SMS Cansentiments Chamads m H=1=26 = REVISAD 165,000 KM /11 AN (M)T, D, 5FR) 164274
Diata Expirachio Chamada 2019-09-20 - REVISAC 150,000 KM/ 10° ARG (M/T, D/C, SFR] 144594
. o HSmlGuil = Campanha pack Gleo e filtro +5 1445484
Previsdo disponibilizada ao cliente (TPA)
Dala Prevists 7025-05-05 G150 = BATER]A {LMA) = RE| 144584
Lervoo Proposta 16 fmos ou 240.000 kms Z016-08-22 - YEAR & - 120,000 KM 124325
S — I a2 = CINTAS TRAWAD TR [IL) 124325
Contratos Manuntencio Senvigos 8 Progor
NAD Mame Preca (€]

Aecomendacdo

Pedir Conrentiments RGPD TME

Diata da Evento 20-10-2021

Recomendagio

Estd satisfaito

Aipeios & melhorar

Reparade 3 primeira Explicacdo do servigo

=ntregue = hara

Melharar o tampo de diagnastics dag viaturas

Recomendar inscrigcdo no My Toyota

lage lapeied tecida

Jago lapetes borascha

Werificar estade ¢ colocacdo dos Tapetes

Vrificar validade oo Vauide de enchirmenta de preuas

Ak 20% de desconto em Proews

-
N dispar el
Map dispaniel

Motas Limpeza |ntema da Motor )
Escavai Limpa Para-Sricas — Deide Ih
FéEmeas de Segquranga Hao dispanel
Pratecdes de Bagagera M dispar el
Jugarte uriversal Tablel =
Pack alea filralOTRCC) 1249
Pack olea filtra manutengialQOTRCD) 1248
Calgad travie treritel HILP3) a9%
Calgos disco travio frente(HIL2T) 1e9
Marcagse Onlire -
Fervipg de Preis -
Limpeza ae Condutas AC -

VILA REAL

emitids em: 26-05-2025
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Anexo 13. Recec¢ao Ativa da Viatura

R OT2E2D1I5  Markula AFSNOD Daia DIEEE ]
e p— :;..:::;:.: C hi'-l:mlhrq;.in Programads 7 anoe [T5 MEm
m [EPRT [ vakdade [<]  Renowvaphs [50S4

Fars BT ] [ 90 3083 Korwe Pencvar [
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Eondiuln @ QUi St o chavie. sets o som do ik,

Tiagmlu: Para-brigss E#iovas A e
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Anexo 14. Nota Informativa sobre o Inquérito de satisfacdo

FOMEIFELA)

Queremos a sua
Recomendacao!

Trabalhamos diariamente focados nos nossos Clientes, com vista a um servigo de
elevada qualidade. Ambicionamos Clientes que Recomendem © nosso
atendimanto, 0 nosso servigo, a nossa organizagao e as marcas de automdveis que
representamos.

Nos proximos dias, podera ser contactado(a) pela marca, por e-mail ou por
telefone, para avaliar o desempenho da Tomeifel.

A sua resposta é fundamental para melhorarmos 0s nossos servigos e assim
merecarmos o [UIEIRSERT sl ERa Il sz lez1a]. Este &€ 0 nosso objectivo!

Caso nesta visita nao tenhamos atingido esse nivel de Recomendagao, por favor
indique-nos agora 0s seus motivos.

Agradecemos a Sua confianga e preferéncia.

Jorge Lobato

Gestor de Relagbes com Clientes
Email: jlobato@tomaeifel.com
Tim: 937 034 324

Tomeifel - Comircio o Inddstria de Automdveis, Lda,

Av 00 Toodela, 5050053 Peso do Régua, T+351 254 310 430, F +361 254 313156

Z, Ind. de Constantim, Lotes 153 & 154, 5000-082 Vils Real, T +351 259 301 020, F+351 259301 a1
A Pedro Alvares Cabral, S400-439 Chaves, T 4351 276 309 420, F +351 276 300 421
tomeifeid@tomelfel com

www.iomaifel.com

Torelel < Comérnio ¢ distng oe Atomdves, Lew. - N1LPC. e CRC. de Pesd da Rédgua r° 500 235 BO2 - Cogital Socipl: 500,000 008
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