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RESUMO

O procedimento operacional padrdo tem como objetivo melhorar a
qualidade e alinhamentos dos procedimentos, reduzir falhas e erros tornando-
se uma melhoria continua nos setores ou processos. Este trabalho tem como
objetivo elaborar os procedimentos operacionais padrdo para os setores de
vendas e mecdnica. Tendo como objetivos especificos: a) identificar as
lacunas da gestdo de processos na empresa; b) elaborar procedimentos
operacionais padrdo para os setores de vendas e mecdnica na empresa. A
coleta de dados foi realizada por meio de entrevista com os funciondrios
responsaveis pelas areas de vendas e mecdanica. Com a andlise dos dados
percebeu-se que hd necessidade de melhoria técnica e aperfeicoamento do

conhecimento dos funciondrios.

Palavras -chave: POP, processos e planejamento.

1. INTRODUCAO

Este estudo tem como foco a padronizacdo de processo no
atendimento e servico na empresa por meio da utilizacdo de Procedimentos

Operacionais Padrdo (POPs) - descricdo detalhada de todas as atividades de



V 4

-

V 4

ANUARIO PESQUISA E EXTENSAO UNOESC CHAPECO - 2022

RELATO DE CASO

uma determinada tarefa, o qual estdo expostos quais atividades e como elas
deverdo ser redlizadas por todos os funciondrios responsdveis por aquela
determinada tarefa - tem uma import@ncia capital dentro de qualguer
processo funcional, cujo objetfivo bdsico € o de garantir, mediante uma
padronizacdo, o0s resulfados esperados por cada tarefa executada
(COLENGHI, 2007). Cada organizacdo tem propodsitos distintos, mas quando se
trata de administracdo, possuem semelhancas, tfendo em vista que precisam
trabalhar em conjunto, determinando os problemas, trabalhando em busca
da exceléncia.

De acordo com Padoveze (2005, p.40) “a padronizacdo favorece as
acdes gerenciais, pois o confrole &, por definicdo, a comparacdo enfre o
realizado e o planejado. E se ndo hd padrdo ndo hd como exercer a atividade
de controle. [..] essas normas deverdo ser utilizadas como base para
elaboracdo da padronizacdo de produtos e processos”. A padronizacdo e o
conhecimento adequado dos funciondrios sdo fundamentais para um
atendimento agilizado, com potencial de aumento de vendas e um conftrole
melhor das funcdes, desenvolvimento e andlise de desempenho exercendo
suas funcoes.

O lécus de pesquisa deste estudo € uma empresa de prestacdo de
servicos no ramo automobilistico, inserida em um mercado de reparos de
automoveis, no qual, vem crescendo em volume de producdo, assim como
tem aumentado o acesso da populagcdo a aquisicdo de veiculos. Pode-se
constatar sua importdncia econdmica, verificando-se sua participacdo no
Produto Interno Bruto (PIB) industrial de quase 25%, € no PIB de 5%,
movimentando acima de R$ 100 bilhdes de faturamento anual (ANFAVEA,
2014), e esse mercado tende a manter-se aquecido, pois a indUstria de
automotiva € uma das que mais movimenta a economia no mundo,
envolvendo grande quantidade de frabalhadores em uma cadeia
gigantesca que engloba fabricantes, fornecedores de matéria-prima e
autopecas, neste servico é preciso prestar atencdo na qualidade dos reparos

e qgjustes, investindo na qualificacdo da mdo de obra, uma vez que a rapidez
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dos avangos tfecnoldégicos demanda profissionais que estejam em constante
capacitacdo técnica.

O desejo e a escolha da pesquisa surgiram da necessidade da empresa
F4 auto center, voltada ao setor automobilistico com vendas de acessorios,
produtos, servicos de troca de pneu, geometria, mecdnica dentre outros com
o infuito de padronizar seus servicos. Neste contexto, apresenta-se o problema
de pesquisa: Quais as melhorias no processo a partir da elaboracdo dos
procedimentos operacionais padrdo para os setores de vendas e mecdnica?
Portanto tem-se como objetivo geral: elaborar os procedimentos operacionais
padrdo para os setores de vendas e mecdnica. Tendo como objetivos
especificos: a) Identificar as lacunas da gestdo de processos na empresa; b)
elaborar procedimentos operacionais padrdo para os setores de vendas e
mecdnica na empresa. Hoje a import@ncia dada aos processos
organizacionais estd cada vez mais frequente em empresas que priorizam a
melhoria contfinua, o estudo propds Mudancas Nnos processos da empresa,
como forma de melhorar e padronizar os processos de vendas e mecdnica,
buscando melhoria continua através da reducdo de erros e melhor eficiéncia
no trabalho.

Hoje a importéncia dada aos processos organizacionais estd cada vez
mais frequente em empresas que priorizam a melhoria continua, o estudo
propds mudancas nos processos da empresa, como forma de melhorar e
padronizar os processos de vendas e mecdnica, buscando melhoria continua

através da reducdo de erros e melhor eficiéncia no trabalho.

2. IMPLEMENTACAO DOS POPs

A F4 auto center € uma empresa familiar formada por 4 sécios que juntos
atuam hd 10 anos no ramo de importacdo e venda de pneus e agora
oferecem acessoérios e servicos. A empresa desenvolveu-se na cidade de
Chapecd/SC, com o objetivo inicial de vendas de pneus para carros e

caminhdes, mas com o crescimento foi realizado a expansdo da empresa
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com a abertura de um auto center, no qual a empresa presa por qualidade
e o melhor servico e produto para o cliente.

Padronizar processos tem importante funcdes nas empresas, por sua
organizacdo ou pelo fluxo, objetfivos especificos determinados para cada
funcdo, facilitando o entendimento do seu trabalho e execucdo. Para a
implantacdo da padronizacdo na empresa, foi necessdrio basear-se em uma
metodologia que atenda as reais necessidades da empresa. Nesse sentido,
Campos (1999) acrescenta que ndo € possivel estabelecer um padrdo sem
que se tenha um objetivo definido, seja ele baseado na busca de melhor
qualidade, menor custo, ou a seguranca dos procedimentos. Conforme o
autor, as etapas bdsicas do método da padronizacdo consistem em elaborar
o fluxograma, descrever os procedimentos e registra-los em formato padrdo.
O Quadro 01 apresenta o Método de padronizacdo.

As principais vantagens dos POPs, sdo: Ajudam a fixar critérios e padroes,
bem como uniformizar processos; possibilitam tfreinamento aos novos e antigos
funciondrios da empresa; representam uma restricdo para a improvisagcdo
inadequada;

As principais desvantagens dos POPs, sdo: Ndo é a solucdo para todos
0s problemas que possam ocorrer nas empresas; SAo, em geral, pouco
flexiveis; diminuem a incidéncia do julgamento pessoal, tornando-se, muitas
vezes, um freio para a iniciativa e a criatividade individuais;.

Diante das entrevistas realizadas, faz-se a necessidade de um padrdo
de recepftividade, pds vendas, ofertas, mensagens de abordagem e
agradecimento por meio digital, além de um freinamento com a equipe de
funciondrios sobre questdes técnicas de produtos, pois estavam pecando na
hora de explicar ao cliente o impacto de uma falha. Referente ao checkup
da mecdnica, observa-se que a implementacdo de um check list € de
extrema importancia para a padronizacdo dos processos, tendo em vista que
um dos principais objetivos € a realizacdo das atividades com exceléncia. Ao
setor de vendas a criacdo do documento de procedimento de recepcdo e
da padronizacdo de mensagens por meio digital facilita o trabalho e aumenta

a qualidade do atendimento e cuidado com o cliente.



V 4

-

V 4

ANUARIO PESQUISA E EXTENSAO UNOESC CHAPECO - 2022

RELATO DE CASO

3. CONSIDERACOES FINAIS

O presente frabalho teve como intuito elaborar os procedimentos
operacionais padrdo para os sefores de vendas e mecdnica. Mediante o
estudo realizado na empresa F4 auto center, o primeiro objetivo foi identificar
as lacunas da gestdo de processos na empresa. Para tanto se realizou uma
enfrevista com os funciondrios dos setores estudados, por meio da qual
verificou-se arotina dos processos, que sdo feitas sempre a partir darecepcdo
do cliente e seu veiculo, ndo havendo assim um padrdo especifico para ser
feito; por vezes hd faltas de checagem de qualidade e problemas de
comunicacdo com o setor de vendas, podendo assim gera falhas na
qualidade no servico e perca de vendas.

Por meio do estudo na empresa ficou visivel que a falta de
padronizacdo nos processos acontece frequentemente. No entanto, possui
potencial para ser ofimizado, mediante uma padronizacdo dos processos
para que evite falhas e caso vier acontecer serd repassado o POP do setor
para uma melhoria continua do funciondrio.

Para atingir o segundo, que € elaborar procedimentos operacionais
padrdo para os setores de vendas e mecdnica na empresa, assim, também
indo de encontro com a necessidade da empresa de padronizar 0s processos,
foi implementado um POP para os setores de vendas e mecdnica visando
melhorias no atendimento, procedimentos e servicos. Neste sentido, a
empresa apresentard servicos e atendimentos padronizados aos possiveis
clientes, entregando a eles um servico de qualidade e consultivo.

O estudo ndo apresentou limitacoes, a empresa e os funciondrios foram
bem receptivos e atentos as possiveis melhorias. Desta forma, sugere-se para
estudos futuros, o desenvolvimento de plano de carreira e saldrios quanto a
empresa poderia investir em vendas online que acaba abrangendo uma
clientela maior e uma elaboracdo de um plano de marketing que auxilie no

aumento de vendas, a utilizacdo de ferramentas de organizacdo e controle
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como o trello e a planilha de controle para realizar um controle de pds vendas,

de atendimento e servico que a empresa ndo realiza.
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Quadro 1 - Método de padronizagdo
Quadro 1 - Método de padronizagéo

)
1 ESPECIALIZACAO
2 SIMPLIFICACAO
3 REDACAO
. 4 COMUNICACAO
5 EDUCACAO E TREINAMENTO
6 | VERIFICACAO DA CONFORMIDADE AOS PADROES

Fonte: Campos (1999).
Fonte: Campos (1999)

Quadro 3-Check List Setor de Mecdénica

¥ CENTCR

[ CHECK LIST SETOR DE MECANICA |

Confira a seguir uma lista de itens que vocé precisa fazer a partir da entrada do carro
na mecdnica para realizar um atendimento ao cliente que seja o0 mais atencioso e
completo possivel.

1. Recepgdo do cliente na mecanica dizendo sempre bom dia/boa tarde e pedir ao
cliente qual o problema ou servigo a ser realizado;

2. Posicionar o carro dentro da mecanica;

3. Ao entender o problema e posicionar o carro para a realizagdo do servigo,
encaminhar o cliente a sala de espera por questdes de seguranca;

Antes de comegar a realizagio dos trabalhos vocé deve sempre:
« Identificar carro (modelo, ano, peca original ou nlio) para evitar falhas;
o Utilizar as luvas;
* Fazer o Isolamento do carro (colocar protetores - protegdo do tapete -
cdmbio);
Verificar quilometragem do carro;
Verlificar etiqueta de dleo e o nivel do dleo (motor e hidrdulico);
Medir a carga da baterla;
Verificar sistema elétrico (Ex: ldmpadas de controle, painel, sinalizagdo,
farols);
Verificar sistema de limpadores (palheta, jato d'dgua, reservatorio);
* Conferéncia do ar-condicionado (filtros e funcionamento);
¢ Freio de estacionamento;

Vé
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Ao identificar falhas fora do servigo solicitado pelo cliente, informar ao vendedor
para entrar em contato, caso aceito pelo mesmo realizar a troca, caso contrario ndo
mexer.

—/ Ao finalizar o servigo sempre:

* Revisar o servico realizado (para evitar falhas ou compartimento abertos);
e Colar adesivo da F4;
e Realizar limpeza dos carpetes caso estejam sujos (aspirador);

Fonte: elaborado pelo autor Guilherme Jordan Sagioratto (2022).
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Quadro 4-Check List Setor de Vendas

¥ CENTCR

[ CHECK LIST SETOR DE VENDAS |

Confira a seguir uma lista com sugestdes de coisas que voce precisa fazer/falar para que o
atendimento a0 cliente seja 0 mais atencioso possivel.

1. Recep¢do ao cliente: Dizer sempre bom dia/boa tarde e chamar pelo nome (caso ndo
conhecer pedir 0 nome) e se apresentar;

2. Na apresentagdo falar seu nome e sua fungdo;

3. Pedir ao cliente se 0 mesmo ja possui contato com algum vendedor, caso tenha
encaminha-lo a0 mesmo, caso contrdrio iniciar at

4. Pedir ao cliente sobre sua necessidade;

5. Apds entender sua necessidade ofertar o produto de uma forma técnica, consultiva &
a0 mesmo tempo identificar outras necessidades que neste momento n3o estd
procurando (ndo forgar vendas desnecessarias);

6. Realizar cadastro do cliente.

[ e | | Pés vendas/Ofertas
Nesta seosho pacronizaras Segue mensagens padrdes para pds vendas e
ofertas.
seguintes
mensagens: 1. Sobre o servigo realizado
1. Ao receber o contato do ) )
diente, identifici-lo e 014 (nome cliente), foi realizado seu atendimento na
responder 30 mesmo F4, se algo ndo ficou de seu agrado e@re em
contato. Equipe F4 agradece a parceria.
Boa tarde, (nome do cliente) como 2. Em caso de ofertas
estad?
De que maneira posso ajuda-lo? 013, vim trazer oferta uma novidade para vocé!!
Descrever oferta.
Duvidas estamos a disposicdo.
2. Realizar o atendimento
sempre buscando atender 3. Apartir da planilha encaminhar mensagens
as necessidades do cliente de troca de dleo e pneus.
de maneira consultiva. 0l4 (nome do cliente),

3. Realizar a finalizag3o do Meu contato é para lembra-lo que a troca de
atendimento. dleo/pneus esta proxima de ser realizada.
Agradecemos pela confianga. Nossa equipe estard a sua disposicdo para atendé-
Equipe F4 fica a disposicao de o

quaisquer duvidas.
Otima semana!

Fonte: elaborado pelo autor Guilherme Jordan Sagioratto (2022).

Quadro 5- Planilha de controle

&
™ - £ -
H | ' [ L M N o P [ R 5 ¥ L v w =]
1
z CUENTE TROCA DE CAED Data o reca UL METRAGEM PHEL Dara dawoca | Frevisdo de poca Cirsereacho sobre o clieste
TROCA DE GLED L CMETRAGEM PHEL
4 TROCA DE GLED CUILDMETRAGEM PRELD
[N p TROCA DF GLEG LG TRAGE M PHEL
i [ TROCA DE GuE 1 CRUILOMI TRAGE M PREL!
7 TROCA DE Guray CUILCAMITRAGEM PREL
TROCADE Gura 1 CUILGHL TRAGE M PREL
THOCA DE (LED CTUILCMETRALEM PHEL
TROCA DE CLED CIUILCMETRAGEM PHEL
TROCA DE CRED CIUILOMETRAGEM PHEW
TROCA DE CLED CIUILOMETRAGEM PHEL
TROCA DE CAED UL CMETRAGEM PHEL
M TROCA DE 45D CIUILCMETRAGEM PHEL
T TROCA DE GLED I CMETRAGEM PREL
TROCA DE CUED CHRIHLGME TRAGEM PREL
TROCA DK Guray CIUILCAL TRAGE M PHEL
TROCADE Guedy CUILCAMLTRAGEM PREL
TROCADE Gura CUILGMLTRAGEM PHEL
THOCA D Guisy CUILCMLTRAGLM PHEL
TROCA DE (LED CIUILGAMETRALE M PHEL
22 TROCA DE CRED CIUILOMETRAGEM PHEW
\_ J 1 TROCA DE CLED CIUILOMETRAGEM PHEL
TROCA DE CRED CUILDMETRAGEM PHEL

Fonte: elaborado pelo autor Guilherme Jordan Sagioratto (2022).
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