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Resumo: Junto ao investimento feito pelo governo brasileiro em ampliagédo da infra-estrutura do pais, 0 mercado de
equipamentos de construgdo civil vem apresentando crescimento. Com este crescimento, também é aumentada a
demanda de servigos de pds-venda, oferecidos por concessionarias e distribuidores representantes da marca do
equipamento, principalmente os servicos de suporte técnico externo, pois muitas vezes € inviavel executar o processo
logistico para trazer o equipamento a oficina do representante. Estes servi¢os tém como principal caracteristica o
envolvimento do ser humano, e pode acarretar falhas se ndo estruturado de forma correta, baseado em processos e
metodologias, mas infelizmente isto nem sempre ocorre devido a caréncia das mesmas ou trabalho baseado em
experiéncias anteriores. Com o objetivo de dar uma dire¢do aos profissionais desta area, foi desenvolvida a
metodologia presente neste trabalho, esta, visa estruturar a area de servigos de p6s-venda, organizando as demais
reas atuantes neste macro-processo em um organograma e propondo um fluxograma para guiar o0s sub-processos,
desde o primeiro contato com o cliente, até a pesquisa de satisfagcdo para um servico realizado. A metodologia tem
como caracteristica o uso de Ferramentas da Qualidade (5W2H, FMEA, Pareto, entre outras) aplicadas a area de
servigos,com foco na andlise e prevengao de riscos, utilizando o método da Matriz de Probabilidade e Impacto para
Anélise de Riscos. N&o foi feita uma aplicagdo pratica, porém o embasamento teérico mostra que a metodologia pode
vir a ser uma boa ferramenta para a estruturacao e padronizacao das areas de servicos de pos-venda, focando o
suporte técnico externo.

Palavras-chave: Pos-venda, Servigos de Pds-venda, Equipamentos de Construgdo Civil, Analise de Risco em Servicos,
Metodologia para P6s-venda.

1. INTRODUCAO

A busca por altos indices de satisfacdo e fidelizacdo de clientes, vem tornando-se um fator gerador de varias a¢Ges
estratégicas nas corporagdes. O investimento nas areas de pds-venda tem como um de seus principais objetivos gerar
satisfacdo, e atender os niveis de qualidade que fagam da experiéncia adquirida, um fator positivo para novas
negociagcdes com a marca. A realizacdo do servigo de pos-venda denominado Suporte Técnico Externo, de maneira
correta, tem enorme importancia na percepgdo do cliente, pois nesta fase ha a interacdo direta entre marca, cliente e
produto. No mercado de Equipamentos de Construcéo Civil, a realizacdo correta e agil deste servico é indispensavel,
pois com o equipamento fora das condi¢cdes operacionais pré-estabelecidas, impossibilita-se a execucdo eficaz do
trabalho, podendo acarretar o descumprimento de cronogramas estabelecidos em contrato e, até mesmo, gerar prejuizo
financeiro ou moral ao cliente. Com base nestes fatores, é interessante a utilizacdo de uma metodologia para prever e
mensurar 0s riscos envolvidos nas diversas etapas do processo de suporte técnico externo, este que é executado no
préprio local de trabalho do equipamento. Porém, no atual cenario observa-se que ndo hd um padrdo ou metodologia
especifica, as marcas e seus representantes possuem apenas programas de incentivo ou controle, que focam alguns
pontos esséncias para a manutencdo da integridade da marca, geralmente baseados em experiéncias anteriores.

Este trabalho tem como finalidade a apresentacéo de um fluxograma que ilustra uma proposta de metodologia para
a execucdo do servico de suporte técnico externo, executado pela area de pds-venda de distribuidores ou
concessionarias representantes de marcas de equipamentos de construcdo civil, utilizando ferramentas para analise e
prevencdo de possiveis riscos que possam ocorrer no decorrer do processo. Objetivando gerar mais confianca para a
area de pds-venda, bem como aumento do nivel de satisfacdo do cliente final.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Descricdo da Situacao Problematica

O processo de vendas ndo termina apés a entrega do produto. O relacionamento de pés-venda deve ser pro-ativo e
dindmico, pois quando da comercializacdo de um produto, onde sera necessario possivel manutencdo e suporte da
marca, sela-se um compromisso, o qual deve ser cumprido por ambas as partes, gerando a obtengéo dos seus objetivos.

Segundo Takeuchi and Quelch (1994), “Com freqiiéncia a qualidade do servigo pds-venda ao cliente é tdo
importante quanto & qualidade do proprio produto. E claro que mesmo um excelente servigo ao cliente raramente sera
capaz de compensar um produto fraco. Porém, um fraco servico pode rapidamente eliminar todas as vantagens
associadas com o fornecimento de um produto de qualidade superior”.

Considerando, ainda, a importancia do servico de pés-venda, Viardort (2004) quantificou seu impacto no resultado
global de uma organizacdo: em negdcios business-to-business, de cada quatro aquisi¢des, trés devem-se ao desempenho
do servico de pds-venda, e quando estes sdo considerados excelentes, podem aumentar as vendas em 20 a 30%. Esse
autor, adicionalmente, comenta que ha reducdo no custo de novas vendas ao mesmo cliente, quando o servico de pos-
venda é excelente, pois esta exceléncia passa a ser um argumento empregado nas préximas negociacdes.

Quando fala-se de servicos, geralmente o0 agente mais importante neste processo € o ser humano, segundo Kahtalian
(2002), “para grande parte das empresas/areas de servigo, o unico ativo disponivel sdo as pessoas que compdem a
empresa, seu quadro de funcionarios, sua inteligéncia e conhecimento”. Com essa afirmagdo observa-se a importancia
do estabelecimento de métodos claros e padronizados para a execugdo do servico.

Estratificando o setor/area de Servicos, tem-se uma area que o fator humano é indispensavel, o Suporte Técnico
Externo. As pessoas desta area tém como funcéo prestar assisténcia técnica, geralmente manutencdo, em equipamentos
que estdo alocados em seu proprio local de trabalho/uso e por algum motivo ndo podem deslocar-se até uma
concessionaria ou distribuidor da marca para obterem estes servigos. No mercado de Equipamentos de Construcéo
Civil, isto € comum, devido as localidades e condigdes de trabalho que os mesmo estdo envolvidos.

Um ponto de fundamental importancia para o cliente é a Disponibilidade do Equipamento — tempo que o
equipamento esta disponivel para o trabalho, em fungdo de sua manuten¢do — a qual vem em paralelo com o servigo de
pos-venda, pois todo equipamento de construcao civil necessita de manutencao, e esta, por vezes, s6 pode ser executada
pelo suporte técnico da concessionaria ou distribuidor da marca, devido a complexidade de alguns sistemas mecénicos e
eletrdnicos, que apenas estas entidades tém acesso a documentos especificos e recebem treinamentos e suporte direto da
fabrica se necessario. Claus (2006) confirma a importincia da disponibilidade mecénica, quando cita: “Hoje é possivel
avaliar com muita precisdo o fim da vida atil de cada equipamento. Chega um momento em que investir num
determinado equipamento é invidvel devido a baixa disponibilidade mecanica”.

Para assegurar todo esse processo € interessante utilizar uma metodologia. As principais marcas tém certa
consciéncia desta realidade e desenvolvem alguns projetos para tentar detectar falhas nos processos de pos-venda de
seus distribuidores e concessionarias, porém ainda faltam a¢des mais focadas, como se pode observar a seguir.

2.2. Como o Problema Vem Sendo Resolvido

O No atual cenério observa-se que ndo hd um padrdo estabelecido para o funcionamento eficaz do pds-venda,
porém as marcas de equipamentos de construcdo civil possuem programas de incentivo ou controle do pds-venda, que
foca alguns pontos esséncias para a manutengdo da integridade da marca. No que diz respeito ao servi¢o de suporte
técnico externo, a padronizacdo é feita de acordo com o conhecimento e vivéncia das pessoas atuantes na area, que
desenvolvem seus proprios processos, isto foi verificado em parte, numa pesquisa teérica dos padrdes de servigos,
executada em diversas concessionarias e distribuidores de equipamentos de construgdo civil, e a outra parte em um
workshop envolvendo os distribuidores de uma das principais marcas atuantes no Brasil.

De modo geral, observou-se que as praticas da area de servigos de pds-venda sdo tratadas de formas diferentes entre
os distribuidores e concessiondrias, até mesmo por representantes de uma mesma marca. Os processos sdo conduzidos,
baseando-se no conhecimento especifico ou experiéncias dos responsaveis pela area. Também foi identificado que ha
caréncia de literaturas especificas para o assunto e € importante ressaltar que nao existe hoje um padrdo claro para o
suporte técnico externo de pds-vendas, e se faz interessante a utilizagdo de uma metodologia estruturada que direcione a
area de pds-venda a um caminho de a¢des coordenadas.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Observa-se a seguir 0s passos seguidos para obtencdo da Metodologia e as ferramentas que devem ser aplicadas em
cada etapa:

1) Analise de Mercado: A andlise é realizada para um melhor percepgéao dos pontos a serem abordados na
estruturacdo da metodologia e como um indicador de como a area esta se comportando. Essa analise pode ser feita
através de uma Matriz SWOT.

2) Estruturagdo: Para se estabelecer a metodologia seria necessario primeiramente estruturar a area de servigos, para
dar inicio a elaboracdo da metodologia como um todo e garantir o seu funcionamento. Para essa estruturacao foi
utilizada uma ferramenta de gerenciamento chamada Organograma.
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3) Ferramentas da Qualidade: As técnicas oferecidas pelas ferramentas da qualidade tém grande importancia para o
desenvolvimento da metodologia, pois pode-se mensurar, analisar, prever e propor solu¢cdes com base em dados
numeéricos para problemas detectados e informados.O uso das ferramentas da qualidade ¢ de forma “seqlienciada” de
aplicacdo na metodologia iniciando com:

3.1) Brainstorming: E o primeiro passo a ser tomado, pois retine-se a equipe a fim de levantar informagdes sobre o
problema e discutir, é também fonte de dados para aplicacdo em outras ferramentas da qualidade.na metodologia;

3.2) 5W-2H ou Diagrama de Causa e Efeito: Aplica-se na metodologia quando for necessario a deteccdo da
possivel causa do problema e na analise de um novo problema, os dados para o desenvolvimento da ferramenta é o
brainstorming;

3.3) SFMEA: usado como uma ferramenta critica; quando ocorre a falha e gera insatisfacdo no cliente, por vezes
antes mesmo do servico ter sido finalizado, uma acdo corretiva ndo planejada, pode ndo trazer resultados positivos.
Utilizando o SFMEA, os potenciais modos de falha no processo sdo identificados e antecipados, com isto é possivel
reduzir ou eliminar potenciais erros, diminuindo a probabilidade do cliente ficar insatisfeito com o servico realizado. Se
necessario a aplicacdo do SFMEA, esta sera feita apds a detec¢do da causa do problema e o formulario preenchido por
uma equipe multifuncional;

3.4) 8D: Afim de se obter uma anélise mais abrangente do problema;

3.5) PDCA: O uso desta ferramenta tem como principal objetivo garantir a qualidade do servico executado, porém é
necessario um método para avaliar se esse servigo realmente teve qualidade, e quem pode fazer essa avaliacdo de modo
mais preciso, é quem é diretamente afetado caso a qualidade seja baixa, o cliente. Para captar essas informacdes do
cliente o método utilizado é a Pesquisa de Satisfagéo.

4) Pesquisa de Satisfacdo de Clientes: A pesquisa de Satisfacdo de Clientes tem como finalidade medir a eficacia
dos processos, pois se o cliente esta satisfeito, um dos objetivos da &rea de servigos foi cumprido. Por isso o Gerente de
Servicos deve estar intimamente ligado a andlise e compreensdo da mesma, onde essa pesquisa pode ser realizada
através de uma Matriz SOWT ou pelo Diagrama de Pareto.

5) Diagrama de Pareto: A funcdo do diagrama de Pareto para metodologia, além de ser uma forma de apresentar os
resultados da pesquisa de satisfagdo do cliente, é de classificar os problemas solucionados e ordenar pela frequéncia das
ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a visualizagdo mais clara e para um ataque mais eficaz na eliminagéo de
perdas.

6) Fluxograma e Mapeamento de Processo: O fluxograma seré utilizado quando for necessario apresentar de forma
clara as decisdes que devem ser tomadas e as pessoas envolvidas, as execucfes de cada etapa, ou a fim de demonstrar
uma seqiiéncia de atividades.

7) Matriz de Probabilidade e Impacto para Andlise de Riscos: Com os riscos detectados é possivel analisa-los e
mensurar 0 seu impacto na fase do processo que ele se encontra, através da ferramenta Matriz de Probabilidade e
Impacto de Riscos.

Seguindo estes pagos e ferramentas foi possivel desenvolver a metodologia proposta. Iniciando com um estudo das
praticas ja utilizadas pelas areas de servico e finalizando com o fluxograma proposto.

4. DESENVOLVIMENTO
4.1. Analise de cenario atual

Nesse item pode-se observar a metodologia proposta, desenvolvida partindo-se das melhores préaticas utilizadas
hoje no mercado, nas ferramentas da qualidade pesquisadas e nas necessidades levantadas. A metodologia é apresentada
através de uma estruturacdo e padronizacdo dos departamentos/areas envolvidas na forma de um organograma, €
também uma proposta de fluxograma para organizagdo dos processos a serem executados, o ponto de partida para essa
estruturacdo foi uma andlise do cenario atual.

Partindo-se de uma andlise do cendrio atual, com os dados extraidos de uma pesquisa feita com profissionais das
areas de pos-venda, de algumas das principais marcas atuantes no cenario nacional, e 0 acompanhamento de um
workshop com distribuidores de uma das marcas, foi possivel fazer uma analise SWOT, conforme Fig. (01).

S W,

sLltilizagéo de O .S +Falta de Padronizagéo

~Armazenamento de O S +*Solugdes com foco em problemas pontuais
~Analise interna antes do atendimento +~Analise padronizada de Recursos necessarios
+Fesquisa de satisfagdo do cliente +Falta de Metodologia para Prevengéo de Riscos
~Estimativa do prazo de atendimento +Falta de histarico de solugdo de problemas

~Envio de argamento pré-argamesnto +Falta de responsavel pelo planejamento do servigo
=Difusdo de conhecimento +Insatisfacéo do cliente

*Retrabalhos =Custos adicionais

+Elaboragéo de indicadores +Marketing negativo para a Marca

+Inspecéo do equipamento no final do atendimento +Esforgo desnecessario do pos-venda

+Primeiro contato parte do cliente +Falha na execucéo do processo de atendimento
*Ferramentas disponiveis para analise de falha +Anglise precipitada do problema —

0

Figura 01. Andlise SWOT, Almeida et. al. (2009)
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Pode-se observar através desta analise que ndo existe hoje um padrdo seguido no trabalho dos
concessionarios/distribuidores, as acBes sdo na maioria dos casos, baseadas em experiéncias pessoais, com foco na
resolucdo do problema pontual, onde ndo é utilizada metodologia para prevencéo de riscos. Talvez tais fatos sejam parte
da escassez de literaturas especificas sobre o assunto. Para comegar a estruturar a area de servigos de suporte técnico
esterno de pés-venda identificou-se a necessidade de criar um organograma.

4.2. Organograma Proposto e Definigio Das Areas e Suas Fungdes

Observa-se a seguir na Fig. (02) o Organograma proposto com uma estrutura de quatro areas, coordenadas por um
Gerente de Servigos. Sao as areas: Suporte ao Cliente, Gestdo de Recursos, Gestdo de Servicos e Gestdo de Custos.

Gerente de Servigos

Gerenciamento de Elaboracéo da
Analise de Risco Analise SWOT
Suporte ao Cliente Gestdo de Recursos Gestio de Custos
Capacitacdo de Méao s
— Atendimento Inicial = deGObra Analise do problema| | | Orcamanto
Analise de Falhas
| Abertura de OS 1 Transporte m )
do Servico Analise de Risco

Agendamento do -
Senigo

Definicao de

Hospedagem )
causa raiz

Gerenciamento dos Execucédo do

—Pecas de reposicdo

Indicadores Servico
Pesquisa de | = e——— o Reporte a
Satisfacéo Montadora

Verificacdo dos

) —| Analise de Risco
recursos devolvidos

—] Analise de Risco

Analise de Risco

Figura 02. Organograma de Servicos de Suporte Técnico Externo, Almeida et. al. (2009).
Neste organograma se observa diversas areas e suas fun¢des no processo, abaixo segue a descri¢do das mesmas.
4.2.1. Gerente de Servigos

E representado na metodologia pela cor branca. O organograma apresenta o papel do Gerente de Servico como o
principal agente de coordenacdo do grupo, ele deve ser a pessoa com conhecimento total da metodologia e deve guiar as
demais areas para a correta execugdo do processo. Ele também analisa os indicadores, 0 SFMEA e pode tomar acdes de
melhoria e alteracdo no processo adaptando para sua realidade. Ele também possui fun¢bes chave no processo, que sdo
descritas a seguir:

1) Gerenciamento e elaboracdo da Andlise de Riscos: Para garantir que os objetivos da area de servigos sejam
cumpridos, os processos fluam de forma correta e o controle de variaveis, é necessario o gerenciamento e elaboracéo da
analise de riscos. E funcdo do gerente de servicos gerenciar e acompanhar a anélise de riscos de toda as areas, para ter
ciéncia de onde podem ocorrer as falhas no processo, e se necessario fazer alterages no mesmo com foco na
eliminacéo de riscos.

2) Elaboracdo de Analise SWOT: Com a analise elaborada pode-se ter uma visdo de como estd o desempenho da
area de servicos, a satisfacdo do cliente, 0s aspectos externos que podem prejudicar o andamento do processo e também
as oportunidades de melhorias.

As areas que seguem abaixo do gerente de servigos, possuem fungdes claras, com foco na prevencao e analise de
riscos, para que o processo ocorra da maneira mais assertiva possivel, porém ele esta presente, atua e conhece todas as
atividades realizadas por estas areas e seus responsaveis. A seguir tem-se a descri¢do de cada area.
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4.2.2. Suporte ao Cliente

E representada na metodologia pela cor azul. Essa area relaciona-se diretamente aos assuntos com o cliente final,
sempre quando ocorre um problema em algum equipamento o primeiro contato é feito com um Técnico dessa area, que
devera ter um s6lido conhecimento do produto e do histérico das falhas que ja ocorreram, porém este ndo executa o
servico. Abaixo seguem suas fungdes.

1) Analise Inicial: A analise inicial € um das atividades mais importantes no processo, pois é onde ocorre o primeiro
contato com cliente, onde além do carater técnico é necessaria a habilidade comercial, pois muitas vezes o cliente entra
em contato ja em um estado de insatisfagdo. A analise deve ser executada da forma mais abrangente possivel, tem como
principal objetivo direcionar a conversa no sentido de entender o problema e buscar a solugdo mais rapida possivel,
onde esta possivelmente pode ser executada pelo cliente deve ser feira de acordo com o check-list de Andlise Inicial da
Fig. (03). Caso o cliente ndo esteja apto a solucionar o problema, o check-list indica a abertura da O.S.

2) Abertura de O.S.: A O.S. deve ser aberta a partir do documento de andlise inicial, utilizando o modelo de
Formulario de Ordem de Servico O.S. da Fig. (03), e numerada em ordem crescente, para fins de controle. Tem-se um
ponto na abertura da O.S. que é fundamental para a eficacia do processo e atendimento do cliente: Cor do Cabecalho da
O.S. A cor do cabegalho da O.S. indica o seu nivel e ordem de prioridade. A Ordem de Prioridade da O.S. tem foco no
atendimento de clientes que podem estar sendo mais prejudicados com a situacéo atual de seu equipamento e pode ser
feita atraves do software M.S. Excel para facilitar sua aplicacdo. Ap6s a abertura da O.S. e o recebimento do OK das
demais areas (SIM, nos campos de Orcamento e Recursos), a proxima tarefa é fazer o agendamento do servico.

3) Agendamento do Servigo: O agendamento do servico é uma tarefa que tem como finalidade informar o cliente de
quando o Técnico membro da &rea de Gestdo de Servicos ird visita-lo para resolver o problema com seu equipamento, o
que colabora para diminuir a expectativa e ansiedade do cliente e também serve para controlar a disponibilidade de
Técnicos. Apds a abertura da O.S. 0 agendamento deve ser feito no periodo maximo de 04 horas. Depois da visita do
Técnico e execugdo do servico, é efetuado o Fechamento da O.S., em seqiiéncia o ultimo contato com o cliente € feito,
para realizar a Pesquisa de Satisfacdo do Cliente.

4) Pesquisa de Satisfagdo do Cliente: A pesquisa de satisfacdo é a validacdo de todo o processo e vem de encontro a
etapa final do ciclo PDCA. Este documento é também um Indicador, portanto tdo importante quanto a realizacdo das
pesquisas com os clientes, é a analise dos resultados obtidos com as mesmas, ou seja, um gerenciamento dos
indicadores extraidos.

5) Gerenciamento dos indicadores: A é&rea de Suporte ao Cliente deve elaborar, alimentar e fomentar os indicadores
pertinentes a toda area de servicos. Essa acdo deve ser guiada e fortemente acompanhada pela figura do Gerente de
Servigos. Uma ferramenta que apdia esta tarefa € o Diagrama de Pareto, pois ele possibilita medir e demonstrar de
forma gréfica diversos pontos estratégicos, por exemplo: Satisfacdo do cliente, eficiéncia dos servigos, incidéncia de
falhas, técnico que solucionou mais vezes determinada falha, etc.

6) Elaborar Analise de Risco (utilizando o método do item 4.4): A Gltima fungdo do responsavel por esta area € a
elaboracdo da Analise de Risco, focando nos aspectos e tarefas da area de Gestdo de Clientes, essa andlise deve ser
elabora toda vez que for identificado um novo risco ou uma falha em algum dos processos ou tarefas especificos da
area, e posteriormente deve ser apresentada e discutida com o Gerente de Servigos. A seguir, serdo mostradas as
responsabilidades da area de Gestdo de Recursos.

4.2.3. Gestao de Recursos

E representada na metodologia pela cor lilas. A 4rea de Gestdo de Recursos tem como principal finalidade analisar
e proporcionar todos 0s recursos necessarios para a execucdo do servigo. Abaixo seguem as tarefas que sdo de
responsabilidade desta area:

1) Selecao de Recursos: Para que se possa fazer o agendamento do servico, varios aspectos devem ser observados, a
fim de que sejam evitadas algumas surpresas desagradaveis no processo de execucdo do servico, devido a caracteristicas
da regido onde o equipamento encontra-se e da falha em questdo, aspectos relacionados a meio de transporte,
hospedagem, ferramentas, pecas de reposicdo e mdo-de-obra, utilizar o check-list de Recursos da Fig. (03). Ao entregar
os recursos de ferramentas e demais que necessitem serem devolvidos a area de Gestdo de Recursos, deve ser feito uma
lista com 0 nome ou codigo de cada item e sua quantidade, para verificacdo posterior.

2) Verificagdo dos recursos ndo utilizados e devolugdo: A verificagdo da devolucdo dos recursos vem de encontro a
uma falha que pode ocorrer e causar danos ao cliente, seu equipamento e 0 meio-ambiente. Esta falha é o esquecimento
de itens ap6s o término do servico, com a verificacdo é possivel saber se todas as ferramentas e demais recursos ndo
utilizados voltaram junto ao técnico, caso evidencie-se a falta de algo o deve ser tomadas as providéncias necessarias
com relacéo ao cliente. Para evitar a despreparacdo de técnicos e conter incidentes, a area de Gestdo de Recursos
também é responsavel pela capacitagdo de mao de obra.

3) Capacitacdo de Médo-de-obra: A capacitacdo de mdo de obra tem como finalidade preparar os técnicos para 0s
desafios que possam vir a acontecer na execugao de servicos. O responsavel pela area de Gestdo de Recursos, também
deve ser o facilitador para a difusdo de conhecimento entre os colaboradores, evidenciando as experiéncias de resolugdo
de problemas em documentos escritos, onde o acesso é para todos. Os recursos para a capacitacdo de mao-de-obra
também devem ser gerenciados por essa area, como as necessidades de treinamentos, acessos a novas tecnologias,



VI Congresso Nacional de Engenharia Mecéanica, 18 a 21 de Agosto 2010, Campina Grande - Paraiba

atualizacdes em equipamentos da marca representada e inovagdes do mercado, podendo ser verificados com uma Matriz
de Habilidades.

4) Elaborar Anélise de Risco (utilizando o método do item 4.4): A Gltima funcdo do responsavel por esta area é a
elaboracdo da Analise de Risco, para a disponibilizacdo e captacdo de recursos, focando nos aspectos e tarefas da area
de Gestdo de Recursos. Essa analise deve ser elabora toda vez que for identificado um novo risco ou uma falha em
algum dos processos ou tarefas especificos da area, e posteriormente deve ser apresentada e discutida com o Gerente de
Servicos. Apds ter os recursos disponiveis é a area de Gestdo de Servigos quem efetivamente ira utiliza-los.

4.2.4. Gestdo de Servicos

E representada na metodologia pela cor verde. A Gestdo de Servicos é responsavel diretamente pela execucio dos
servicos externos e onde ficam alocados os Técnicos. Todos os esforcos da Gestdo de Clientes e Gestdo de Recursos sdo
diretamente ligados a sustentabilidade e prevencéo de falhas nos processos executados por esta area, que também faz a
analise e cadastro de novas falhas, elabora relatérios e tem contato direto com o cliente, é uma éarea que pode propor
constantemente melhorias no processo. O inicio do trabalho parte no recebimento da O.S. da area de Suporte ao Cliente,
e termina ao efetuar o fechamento desta O.S. A seguir, suas atividades:

1) Andlise inicial do problema: A analise inicial é efetuada em casos de falhas ainda ndo ocorridas no passado. Esta
etapa contempla uma analise abrangente por uma equipe multifuncional envolvendo representantes de todas as &areas
presentes no organograma. A primeira ferramenta a ser utilizada para esta analise é o brainstorming. Depois de
estruturados e extraidos os pontos mais relevantes do brainstorming, deve-se fazer o uso da ferramenta 5W2H. Se ainda
ndo estiver clara a possivel causa raiz do problema uma Gltima ferramenta pode ser utilizada, o Diagrama de Causa e
Efeito (Ishikawa). Com todos estes dados levantados, é possivel executar uma agdo de analise de falhas potenciais,
desde a preparacéo até na efetiva execucdo do servigo.

2) Analise de falhas no processo de servigos: Para a area de Gestdo de Servigos, ha uma ferramenta que é pouco
utilizada atualmente, porém tem como foco a detec¢do de potenciais modos de falha e tomada de ac&o para conté-los,
essa ferramenta chama-se SFMEA.

Primeiramente o Gerente de Servigos deve reunir uma equipe multifuncional e elaborar um “SFMEA Genérico”, o
qual contempla os aspectos basicos e potenciais modos de falhas que podem ocorrer em qualquer servigo, esse SFMEA
deve ser atualizado ao menos uma vez por més, na reunido mensal. Para cada tipo de servigo a ser executado que se
julgar necessério a utilizacdo SFEMA é necessario primeiramente desenhar o Fluxo de Processo para este servico. As
informagdes pertinentes, levantadas para uma nova falha ou servigo, devem ser disponibilizadas em uma base de dados
de apoio, essa base de dados pode ser feita no software Access da Microsoft. Para cada modo de falha deve ser atribuido
um codigo, facilitara na organizacgdo de informacdes e historico de falha.

Depois de verificados todos os itens, analisado o problema e com os recursos todos disponiveis, deve-se fazer o
agendamento do reparo junto ao cliente, via area de Gestdo de Clientes. SO entdo é feita a liberagdo via O.S. para a
execucdo do servigo em questéo.

3) Execugdo do servico: A execucdo do servico € o momento em que, ndo apenas o técnico, mas o
distribuidor/concessiondria e a marca estdo frente ao cliente, para reverter o quadro de insatisfacdo, com a execucao
assertiva do servico e entrega do equipamento em estado apto & operacdo. A execugdo do servico deverd ocorrer
conforme as informagdes provenientes do SFMEA e as especificacGes de manutencdo do fabricante.

Ap0s o término do servico, deverdo ser feitos os testes funcionais, para certificar-se que o problema foi resolvido, o
equipamento voltou a executar as funcbes especificadas no manual do fabricante, utilizar o check-list de Inspe¢éo Final
da Fig. (03). Além da execucdo e finalizagdo do servigo deve-se encontrar a causa raiz real, caso a mesma ndo seja a
definida na andlise inicial, e informéa-la ao suporte técnico da marca do equipamento.

4) Informar a causa raiz para a marca: Para informar a causa raiz de maneira clara, utiliza-se o relatdrio 8D, para
obtencdo das informacdes que deverdo ser repassadas para o responsavel na fabrica da marca, que fara a analise final e
determinara as agBes necessarias para a resolucéo definitiva da falha.

5) Elaborar Analise de Risco (utilizando o método do item 4.4): A Gltima fungdo do responsavel por esta area € a
elaboracdo da Andlise de Risco, para a execugdo de servigos, focando nos aspectos e tarefas da area de Gestdo de
Servicos, essa analise deve ser elabora toda vez que for identificado um novo risco ou uma falha em algum dos
processos ou tarefas especificos da area, e posteriormente deve ser apresentada e discutida com o Gerente de Servicos.

A proxima area a ser definida é a Gestdo de Custos, que tem papel tdo fundamental quanto as demais na
metodologia.

4.2.5. Gestao de Custos

E Representada na metodologia pela cor amarelo A area de Gestdo de Custos é responsavel por toda negociacio
que envolve recursos monetarios do cliente, pois 0 mesmo pode ndo estar em boas condigdes financeiras ou sem crédito
para efetuar o servigo neste momento.

1) Elaborar Orgamento: A funcgdo basica dessa area é elaborar o orgamento necessario para a execucdo do servico,
levando em consideracdo todos 0s custos com 0s recursos necessarios para a execucdo completa do processo de servico
em questdo. E obter a autorizacdo do cliente, no que diz respeito ao investimento para execugdo do mesmo.
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2) Elaborar Andlise de Risco (utilizando o método do item 4.4): A Gltima funcdo do responsavel por esta area é a
elaboracdo da Analise de Risco, para a elaboracéo dos custos e aprovacdo de orgamentos, focando nos aspectos e tarefas
da area de Gestdo de Custos, essa analise deve ser elabora toda vez que for identificado um novo risco ou uma falha em
algum dos processos ou tarefas especificos da area, ap6s deve ser apresentada e discutida com o Gerente de Servicos.

Abaixo, na Fig. (03), encontram-se os check-lists e 0 modelo para formuléario de O.S. citados nos itens acima.

Check-list de Andlise Inicial |C6digo: ORDEM DE SERVICO - O.S. |C6digo:
Data de hoje Nome do Resposavel NIVEL DE PRIORIDADE DA O.S.: I

Empresa:

|Telefone para contato:

Nome: E-mail: | Empresa: Telefone para contato:
Cargo: Cidade: "Nome: E-mail:
Cargo: Cidade:

Modelo: Namero de Série: It |
Local onde se encontra: Magquina parada? HModeIo: Nimero de Série:
Local onde se encontra: |Maquina parada?

|Q que Ocoreu?
O que Ocoreu pela Abertura da 0.S.)

"pescrigﬁo Tacnica da Falha (na visdo do

{{Pecas il para &0 do problema
Quando Ocorreu?
ORCAMENTO
Z B NAG i i U W
E possivel o cliente efetuar o Reparo? ’7 ﬂ O cliente aceitou o orcamento? ‘ ﬂ
. . ~ " C ari a a H
Quais foram as instrucdes passadas ao cliente? los da area de Gestéo de Custos
RECURSOS
- . - N . ‘SIM HNAO
Os Recursos estédo disponiveis para realizar o servigo?

Comentérios da drea de Gestdo de Recursos:

E necessério abrir 0.S.

Namero da 0.S Servigo com o Cliente para a Data: ‘

Data do Fechamento:

|Este documento deve ser preenchido por algum membro da area de Suporte ao Cliente. ||
Apos o seu preenchimento, deve ser armazenado para fins de histérico.

Lembre-se que este é de fundamental importéncia para prestarmos um atendimento 4gil, e é o primeiro contato
com nosso Cliente!

. = - — SIM NAO
Check-List de Inspecdo Final | Codigo 0.S:] lo problema foi i ? [ [ _
1: £t SIM NAO
Data de hoje Nome do Resposével E necessario retrabalho? ‘ ﬂ r

Comentarios da area de Gestéo de Servigos:
I [Nome: I

Data do Fechamento: Nome do Responsavel:
| Modeto: [Numero de série: |Este documento possui uma ORDEM DE PRIORIDADE descrita atraves da cor do seu cabecalho:

[l \Vemelho: Prioridade Urgente [Eza: Prioridade Normal B ): Prioridade Baixa

Este documento deve ser preenchido por membros de diferentes areas, fique atento!

[ reveredormusie JyS— [Apds o seu preenchimento, deve ser armazenado para fins de historico. ) i
Lembre-se que a O.S. é uma ferramenta que pode ser fonte de informagdes para melhoria continua em nossos

T e B G S S C9es05]

Nivel de dleo do motor l[_)ata de hoje home do
Nivel de refrigerante
g | DADOS DO CLIENTE
Nivel de éleo hidraulico I
. . {Empresa: home:

Vazamento de combustivel, refrigerante ou dleo
Lubrificagio DADOS DO EQUIPAMENTO
[Tubos e Modelo: hﬁmero de Série:

do filtro de ar, verificagdo L

egendas

[Tenséo e desgaste das correias + Nio + Ndo Aplicavel
Mecanismo do chassi de elevagio
Pneus RECURSOS PARA EXECUGAO
Fungdes de partida e parada Check de Recursos Notas

[Teste de locomogdo Documentos disponiveis? OS, Andlise Inicial e SFMEA.

Lampadas

Histdrico da maquina em m&os?

Discos de freio, verificagio do desgaste

Necessario reserva de Hotel?

Verificago do freio de

Reserva de V6o / 6nibus / Locagéo de Veiculo?

Verificagdo do aquecimento, ventilagdo e ar condicionado

OO0

Em caso de veiculo da empresa, foi abastecido?

Fixacdo do cilindro da direciio, mancais e pinos pivé
— —
Articuladores do brago de elevagio Necessario pecas de reposicéo?

Ferramentas especificas de ajuste, torque e medigdo?

Verificacdo Notas

1tos de protegdo individual ( EPI's)?

Descartes ( leo, bateria, pecas trocadas, entre outros ) |

S&0 necessarios equif de dificil transporte?

[Condigges de ambiente ( poeira )

[ s aseecrospomeanmacho |eodeowecomos duniioautes o vpenincon dengadsy

Manuais do equipamento disponiveis?

Verificagdo | Notas
P " Fo
Organizagio do ambiente de trabalho 1 Formuldrios a serem preenchidos em mé&os? D
E: i de ferramentas, peas, entre outras Confirmagéo do agendamento e disponibilidade da maquina? D
Organizag8o das ferramentas de trabalho Necessario depdsito de adiantamento financeiro de viagem? I:]
Limpesa do ambiente apésa execucéo Endereco e contatos do destino OK? I:]
E5te documento deve ser preenchido por algum membro Ga 3rea de Gestao de Servicos e docimento deve ser preenchido por Slgum membro O 2rea de Recureos.
|ApSs o seu preenchimento, deve ser armazenado para fins de historico. . H 2 = 1
Lembre-se que este é importnte para prestarmos um atendimento de qualidade ao nosso diiente, com seguranca e respeito ao meio-ambiente! O sucesso do servigo depende essencialmente da drea de Gestdo de Recursos!

Figura 03, Check-lists de Analise Inicial, Recursos, Inspe¢do Final e Formulario de O.S,,
Almeida et. al. (2009).
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Os formularios apresentados na Fig. (03) anterior foram desenvolvidos como modelos & serem usados, porém o
importante é ciéncia da necessidade dos mesmos, pois estes podem ser adaptados e melhorados de acordo coma
necessidade do utilizador da metodologia. A seguir serd apresentada a ferramenta mais utilizada na metodologia a
Anédlise de Riscos.

4.3. Elaborar Analise de Risco Utilizando o Método da Matriz de Probabilidade x Impacto

A matriz de probabilidade e impacto tem como funcéo fazer o cruzamento entre as informag6es levantadas sobre o0s
riscos, onde possibilitard enxergar qual risco é efetivamente mais critico. Segundo Daychouw (2007) cada risco é
classificado na sua possibilidade de ocorrer e 0 impacto de vir a ocorrer. O a porcentagem extraida do calculo e as cores
para o Risco Baixo (amarelo claro), Risco Moderado (laranja) e Risco Alto (Vermelho), como apresentado na matriz da
Fig. (04), determinam o grau do risco.

PROBABILIDADE IMPACTO (I) - Avaliagcdo de Impacto de Risco |

(P) 0,05 0,1 0,2 0,4 0,8
90% 0.9
70% 07
50% 05
30% 03
10% 0,1 1% 1% 2%

impacto nos objetivos (por exemplo: Satisfacao do Cliente, Seguranga do
Operador, etc.)

Figura 04. Matriz de Probabilidade x Impacto, adaptada de Daychouw (2007).

O uso da matriz compreende-se da seguinte forma:

1) Pegar o valor da Probabilidade do risco ocorrer: Razdo entre o nimero de chances evento de risco ocorrer € a
soma das chances de acontecimento, o valor desta razdo compreende-se em: Muito Baixo: 0,1 (10%); Baixo: 0,3 (30%);
Moderado: 0,5 (50%); Alto: 0,7 (70%); Muito Alto: 0,9 (90%).

2) Analisar o Impacto do risco em cada objetivo da &rea ou servi¢o: Exame matematico da natureza do evento de
risco, bem como as combinag6es potenciais dos riscos interdependentes. Muito Baixo: 0,05; Baixo: 0,1; Moderado: 0,2;
Alto: 0,4; Muito Alto: 0,9.

3) Multiplicar o valor da Probabilidade por cada valor de Impacto considerado nos objetivos;

4) Fazer a média entre estes valores e multiplicar por 100, para extrair a porcentagem do Grau de Risco. Comparar
este valor com as faixas da tabela da Fig. (04) para ter a defini¢do final da criticidade do risco: Baixo (Amarelo: 1% a
4%), Moderado (Laranja: 5% a 14%) ou Alto (Vermelho: 18% a 72%).

Apos a definigdo da criticidade do Risco é necessario tomar agdes para fazer o Tratamento do Risco.

4.3.1. Tratamento do Risco

O tratamento do risco € a forma de orientar-se para o desenvolvimento do plano de agdo para contencéo deste risco.
Feita a analise qualitativa dos riscos na Matriz de Probabilidade x Impacto pode-se selecionar uma das Estratégias de
Riscos descritas abaixo, estas que foram adaptadas de Daychouw (2007) para a metodologia em questéo.

a) Evitar: Evitar o risco € mudar o processo em que este se encontra, para eliminar o risco ou condi¢do, ou para
proteger os objetivos do servico dos possiveis impactos.

b) Transferéncia: A transferéncia do risco, é tentar passar o risco para a outra parte (geralmente o cliente), esta que
terd a responsabilidade de gerencid-lo. Com esta atitude o risco néo € eliminado.

c) Mitigacdo: A mitigacdo busca reduzir as conseqiiéncias e/ou probabilidade de um evento de risco para uma
tolerancia aceitavel. Tomar antecipadamente agdes para reduzir a probabilidade de um risco acontecer ou seu impacto é
mais efetivo do que tentar reparar as consequéncias depois delas ocorridas.

d) Aceitacdo: Esta técnica indica que a equipe ao esta disposta a alterar o processo para conter o risco ou € incapaz
de identificar qualquer outra estratégia factivel de resposta. Uma aceitacdo ativa pode ser o desenvolvimento de um
plano de contingéncia a ser executado se um evento de risco ocorrer. Uma aceitagdo passiva ndo requer nenhuma acéo,
deixando a equipe lidar com a conseqiiéncia dos riscos se eles ocorrerem.

Segundo Daychouw (2007) “feita a selegdo de uma ou mais estratégias para responder o risco, um plano de agdo
deve ser elaborado, sendo identificados responsaveis e, ser for o caso, prazos e custos associados a realizacdo de cada
acao de resposta.

Na Figura (05) tem um exemplo de uma Anadlise de Riscos completa, voltada para a area de servicos,
especificamente um servico de suporte técnico externo:
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Grau do risco | - acedla de = svel
RISCO Probab. | Impacto (Média P x I) Resti(;it: ao Acao Responsave
Satisfacdo
Esquercer 0_4 Inserir o item
Ferramenta Qualidade "Verificar se hd | Gerente de
dentro da 0.5 0,2 Evitacio ferramentas na Servigos e
Cabine do ! Seguranga cabine" no check- |Area de Gestdo
Equi " _O 4 list de Avaliagdo | de Servigos
quipamento Meio Amb Final do servigo
0

Figura 05. Exemplo de Analise de Risco Para a Area de Servicos, Almeida et. al. (2009).

Com estas analises de risco, feita pelas 4 areas, o Gerente de Servicos pode ter uma visdo ampla do controle de
riscos em toda area de servicos de pos-venda, e a partir da Analise SWOT ele consegue tracar as estratégias futuras,
visando alcancar os objetivos da empresa.

Apos a definicdo de todas as &reas relacionadas na metodologia e apresentagdo de um método para anélise de
riscos, foi possivel criar um fluxograma ilustrar a proposta do processo padréo.

4.4. Fluxograma Proposto Para a Metodologia

O fluxograma tem como funcéo mostrar de forma gréfica, clara e organizada de como o processo deve fluir. Pode-
se observar a forma que as areas interagem e 0 momento que os documentos relacionados a cada atividade se fazem

necessarios. Na Fig. (06), segue o fluxograma proposto pra a metodologia em questéo.

Cliente Gestéo de Custos
{ Inicio )
Fag corgatg com Avaliear [ Analise Inicial Analigar
istribuidor/ > Problema
concessiondria Problema )
3
) B. Dados Cadastrar
Receber | Sin t ‘ ™ Problema
arientagdo
v l
Form. O3
orm | Dispribiizar
v TECUrS0S
Exacutar o
repara eck-Nist
Problama Verificar Periodo Recursos
Conhecido? de Garantia
o Orgamento esta
P Aprovado e o senvigo —@
Fazer Orgamento Agendada?
Solicitar aprovagio
do cliente —
Exacutar o Manuais do
Servico + Egiupamento
Agendar
Servico
3 BCk-S
Fazer Inspecio | Inpecio final
final
Fechar 0.5
Problema
+ @‘ resolvido?
Fazer pesquisa |
de satisfacdo Fechar 0.5.
¥
FiM - e

Figura 06. Fluxograma da Metodologia Proposta, Almeida et. al. (2009)
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O fluxograma da Fig. (06) foi desenvolvido de forma que organize o movimento de cada area em uma ordem
cronoldgica, ele mostra com clareza quando cada area deve realizar suas tarefas/funcdes chave, desde o primeiro
contato com o cliente, até a pesquisa de satisfacdo do servico realizado. Ha pontos que ndo sdo mostrados no
fluxograma, que sdo as tarefas estratégicas, como reunides, analise de riscos e arquivamento de dados, pois estas devem
ocorrer gerenciadas pelo Gerente de Servigos que coordena toda a area de servigos de pds-venda. Apesar de ndo
expostas no fluxo estas atividades sdo tdo importantes quanto, pois guiam na melhoria dos processos e na efetiva analise
e prevencdo de riscos.

5. CONCLUSAO

Pode-se observar que o crescimento do mercado de equipamentos de construgdo civil esta em alta, porém os
profissionais das areas de servicos de pos-vendas dos distribuidores e concessionarias ndo estdo preparados para atender
essa demanda, mantendo a satisfacdo do cliente, pois ndo ha processos ou metodologias claras sendo aplicadas.
Observado isto, foi desenvolvida uma metodologia para apoiar a area de servicos de pds-venda em um processo que é
de extrema importancia, o Suporte Técnico Externo. A metodologia proposta apresentou uma forma para organizar a
&rea de servicos de pés-venda e estrutura-1a, de maneira que as areas relacionadas trabalhnem de modo conexo e
interajam em um movimento coordenado, focando na anélise e prevencdo de falhas. Esta estrutura foi mostrada através
de um organograma, e a ordem de execucdo dos processos em um fluxograma. No caso de uma aplicacédo ficticia, foi
possivel observar varios passos citados na metodologia e ver como seria interessante a sua utilizacdo em um caso
pratico, mesmo para um problema ja conhecido. Assim verificou-se que a metodologia poderia ser aplicada na pratica
devido ao embasamento tedrico de sua estruturagdo. Com a sua aplicacdo pratica sdo esperados resultados satisfatérios
com relacéo a satisfacdo dos clientes, padronizacdo da area de servicos de pds-venda e a prevencdo de riscos nos
servigos de suporte técnico externos.
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Abstract. In order to the Brazilian government investments at expansion of country infrastructure, the market of
construction equipments is growing. Due this growth, the demand of after-sales services, offered by dealers and
distributors representatives of a equipment brand, especially the outside technical support service, because, many
times have some logistics problems to bring the equipment to a garage. These services have a main feature, the
involvement of humans. If not structured correctly, based on processes and methodologies, may have flaws, but
unfortunately this structuring doesn’t always occur, due to lack of the same or a work based on past experiences.
Aiming provide a guidance to professionals of this area, was developed the methodology in this work. First structuring
the after-sale area, organizing the areas that act in this macro-process at an organization chart, then proposed a flow
chart to guide the sub-processes, since the first contact with the customer to the satisfaction survey for measure the
service performance. The methodology featuring the use of Quality Tools (5W2H, FMEA, Pareto, and others) applied
to the area of services, due to risk analysis and prevention, using the method of Impact and Probability Matrix for Risk
Analysis. Don’t has been made a practical application due to the complexity and lack of available time, but based in
theoretical studies, this methodology shows might be a good tool for structuring and standardization the after-sales
service areas, focusing the outside technical support.

Keywords: After-sales Service, After-sales, Construction Equipment, Risk Analysis for Services, Methodology for
After-sale.



