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RESUMO

Este artigo investiga o impacto causado pela implementagcdao de uma estrutura de
padronizacdao e automacdo nas operagdes de pds-vendas sobre a experiéncia do
cliente e eficiéncia operacional. Através de um estudo de caso realizado na
concessiondria Toyolex Manaus, a pesquisa adota uma abordagem qualitativa e
guantitativa para analisar os indicadores de desempenho antes e depois da
intervencdo. O objetivo é analisar os impactos da implementac¢do da padronizagao e
automacdo dos processos de pds-vendas da empresa, a fim de elevar a satisfacdo do
cliente e a eficiéncia operacional da concessionaria. Os resultados obtidos apontam
uma redugao significativa no tempo do ciclo do servigo, um aumento nos indices de
satisfacdo do cliente e do Net Promoter Score (NPS), e uma otimizacdo da
produtividade do setor. Portanto, conclui-se que a padronizacdo e a automacao sdo
estratégias essenciais para a competitividade e sustentabilidade de concessiondrias
no cendrio automotivo atual.
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Implementing standardization and automation in after-
sales operations: a case study in a car dealership to
improve customer experience and operational efficiency

ABSTRACT

This article investigates the impact of implementing a standardization and automation
system in after-sales processes on customer experience and operational efficiency.
Through a case study conducted at the Toyolex dealership in Manaus, the research
adopts a qualitative and quantitative approach to analyze performance indicators
before and after the intervention. The objective is to analyze the impacts of
implementing standardization and automation in the company's after-sales
processes, aiming to increase customer satisfaction and dealership operational
efficiency. The results indicate a significant reduction in service cycle time, an increase
in customer satisfaction and Net Promoter Score (NPS) indices, and an optimization
of sector productivity. Therefore, it is concluded that standardization and automation
are essential strategies for the competitiveness and sustainability of dealerships in the
current automotive landscape.
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Com a quarta revolugdo industrial, a automacao tornou-se indispensavel para
o desempenho da producdo, sendo essencial o investimento em maquinas e
equipamentos com maior qualidade e tecnologia, sendo este cendrio bastante comum
em empresas e industrias de varios tamanhos. Ao implementar a automacao, a
empresa pode obter beneficios em vérios quesitos, sendo estes, simplificacdo de
processos, otimizacdo das operagbes e producdo, identificacdo automatica de
melhorias, dados em tempo real, tomada de decisdes baseadas em dados reais e
aumento em sua produtividade e eficiéncia (Silva et al., 2025).

O setor automotivo esta em constante mudanca tecnoldgica, por exemplo, nos
dias de hoje temos carros hibridos e elétricos. Haytzmann e Cieplinski (2025) aponta
gue as principais montadoras de veiculos aumentaram as vendas de elétricos a bateria
nos grandes mercados globais, em foco a China e Europa. Contudo, no Brasil as
adogdes destes modelos ainda sdo timidas. A partir de 2024, com o anuncio do
pograma Mobilidade Verde e Inovacdao (MOVER), Lei N° 14.902, as principais
montadoras no pais anunciaram investimentos no desenvolvimento de carros hibridos.

No setor automotivo, a ado¢dao de novas tecnologias por concessiondrias de
veiculos pode ser considerada um fator estratégico, ja que ela deve acompanhar o
crescimento tecnoldgico dos veiculos vendidos, melhorando também a satisfacdo e
experiéncia do consumidor durante sua visita ao estabelecimento. No entanto,
existem desafios internos a serem considerados na implementagado destas tecnologias
e processos. Por exemplo, a ado¢do de um novo sistema requer toda uma adaptacao
da equipe que ja estava acostumada com o anterior, exigindo disponibilidade de
aprendizado e adaptabilidade.

O objetivo deste estudo é analisar como a implementacdao de um sistema de
padronizacdo e automacdo nos processos de pds-venda pode otimizar a experiéncia
do cliente e a eficiéncia operacional na Toyolex Manaus, a fim de propor um plano de
melhorias. A metodologia deste estudo foi baseada em diferentes técnicas de andlises
para identificar e propor as solu¢des mais adequadas para a Toyolex Manaus, uma loja

concessionaria de veiculos da marca Toyota. Através de um diagnéstico organizacional
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foi possivel compreender o cendrio atual da empresa para identificar as falhas e
melhorias necessarias para os processos internos da empresa, principalmente no setor
de operacdo e producdo.

O processo metodoldgico utilizado no estudo foi o conhecimento empirico
baseado nas informacdes coletadas da empresa. Também foi construido um plano de
acdes interventivas em cima do setor que mais carece de melhorias na organizagao,
através disto foi possivel o direcionamento de uma abordagem mais precisa e
adequada para obter resultados assertivos sobre os pontos fracos da empresa. O
estudo tem o foco de pesquisa exploratdria com visdo aprofundada acerca do tema
investigado. O meio de pesquisa utilizado é um estudo de caso, envolvendo a coleta e
analise de dados da empresa.

Os resultados obtidos a partir deste estudo destacam a necessidade de
intervencdes estratégicas para otimizar os processos internos da empresa, para entao
aumentar a eficiéncia de suas operacdes. O setor de operacdo e producao demonstra
desafios significativos, exigindo melhorias em planos de manutencdo de
equipamentos, na gestdo da ociosidade dos colaboradores e na padronizacdo de seus
processos. O estudo ainda destaca que implementar novas tecnologias e ferramentas
de gestdo sdo essenciais para aprimorar o setor de producdo e operacao.

Portanto, a questdo-problema que sustenta esta pesquisa é “Como a
implantacdo de um sistema de padronizacdo e automacdo nos processos de pods-
vendas podem melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a eficiéncia operacional

na Toyolex Manaus?”.

No ambiente empresarial moderno, a busca incessante por maior eficiéncia e
gualidade é um desafio constante. A padronizacdo de procedimentos operacionais é
amplamente reconhecida como fundamental para garantir a eficidcia e a seguranca

nos mais variados setores produtivos (Silva, 2024).
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Aguiar (2017) afirma que a padronizagdo gera consisténcia e confian¢a na
execuc¢ao das tarefas, direcionando e tornando o trabalho dos colaboradores mais
seguro. Esse processo ndo sé assegura a qualidade dos servicos, mas também fomenta
um ciclo de melhoria continua, pois os padrdes eficazes sdo aprimorados com a
vivéncia dos usuarios.

As organizagdes que desejam alcancar niveis altos de maturidade, é essencial a
padronizacdo de processo e servicos. Esta pratica é fundamental para organizacdes e
eficiéncia, consisténcia e qualidade nas operagdes. A padronizagdo também deve
envolver a avaliacdo continua de processos e servicos, que devem ser facilitadas pela
integracdo com os sistemas de gerenciamento e por uma promog¢ao de cultura
organizacional que valorize estes padrdes Kellner (2025).

Neste contexto, percebe-se que a padronizacdo ndo é apenas uma simples
ferramenta de gestdo, ela se posiciona como um alicerce indispensdvel para a
maturidade organizacional. E nesta base de processos consistentes e seguros que as
inovagGes mais disruptivas podem ser construidas. Nenhum setor exemplifica melhor
esta sinergia do que a industria automotiva, onde a automacdo e a tecnologia
avangada ndo apenas executam os padrdes com precisdo robdtica, mas também geram

dados importantes que alimentam o ciclo da melhoria continua.

Para Landscheidt e Kans (2016 apud Tortorella et al., 2018) implementar
equipamentos de automacdo aumentam a qualidade de produtos, na mesma medida
gue a sua implementacao torna os processos cada vez mais eficientes. Esta tendéncia
é comprovada ao levar em consideracdo a transformacdo que as industrias estdo
passando como resultado da Industria 4.0.

Lasi et al. (2014), descreve como “Industria 4.0” uma industria com maquinas
conectadas, sistemas e produtos inteligentes, e solu¢des inter-relacionadas. Estes
aspectos estabelecem as unidades de producdo inteligentes. Portanto, este modelo
visa autonomia produtiva e dindmica, integrando Tecnologias da Informacdo e

Comunicacgao para producdo customizada.
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Kagermann e Wabhlster (2022) avaliaram as mudangas ocorridas nos ultimos dez
anos na Alemanha, analisando desde a introdugdo da Industria 4.0. Segundo os
autores, nas fabricas alemas os sistemas de producao ciberfisicos e |oT ja sdo realidade
e a conectividade das maquinas ja existentes teve grande crescimento, este sucesso
estd relacionado ao amplo apoio dos pilares principais da sociedade e a cooperacao
efetiva de industria, sistema politico, academia e sindicatos.

Fica nitido, portanto, que o impacto da Industria 4.0 vai além da otimizacdo de
processos existentes; ela propde uma ruptura com o modelo de produ¢ao em massa
tradicional. A automacado, que em primeiro instante visa ganhos de eficiéncia é, na
verdade, a porta de entrada para uma manufatura flexivel, customizada e auténoma.
O exemplo de Kagermann e Wabhlster nas fabricas alemas comprova que a tecnologia
permite a transicdo de um modelo rigido para um organismo produtivo dindmico e
inteligente. Deste modo, a analise correta ndo deve se limitar a “como a tecnologia
melhora o que ja fazemos”, mas sim a “como ela nos permite criar modelos de negdcio

e produgdo inteiramente novos”.

Para construir um bom relacionamento com o cliente deve-se conhecé-lo e
identificar as suas necessidades, tanto antes, durante e apds a compra (Silva; Matte;
Millan, 2020). Um pds-vendas pode ser uma ferramenta eficiente para adquirir
informacdes sobre os clientes e acompanhar o desempenho dos produtos vendidos
(Uchoa et al., 2021). Inglis (2002 apud Terres, 2022) afirma que o pds-vendas também
tem a funcdo de ser uma plataforma para manter o relacionamento com os clientes
mais desejados e lucrativos.

Para Carelli e Lezana (2019), algumas empresas finalizam o relacionamento
com o consumidor logo apds a venda do produto ofertado, deixando de lado a etapa
de pds-venda, uma das estratégias mais eficientes de fidelizagcdo. As autoras ainda
complementam que um pods-venda ativo dentro da organizacdo, além de ser
reconhecido como diferencial de competitividade, fideliza os clientes ja conquistados
e ainda aumenta a confiabilidade em relagdo aos produtos e servicos ofertados.

Silva; Matte; Milan (2020) comentam que o custo de investir em novos clientes
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em mercados volateis € um risco muito alto para as empresas. Em contrapartida,
Carelli e Lezana (2019) afirmam que ter um setor de pds-vendas e cultivar um bom
relacionamento com o consumidor é uma forma de manter em aberto uma chance
para negociagdes futuras.

O pods-venda é o setor responsdvel por manter um cliente fidelizado a sua
marca, visto que quando um cliente realiza a sua primeira aquisicao de um veiculo ou
qgualquer outro item, muitas das vezes, serd através de uma negociacdo emotiva.
Portanto, a partir da segunda aquisicao de qualquer produto vinculado a marca,
dependerd do pds-venda, pois ele esta a par da realidade e as especificacoes daquele
veiculo; no entanto, somente com o relacionamento do setor de pds-venda que um
cliente passa a acreditar de fato na marca e comega a considera um relacionamento
de longo prazo com a empresa. Portanto, considera-se também que um cliente
satisfeito com a marca gera muitos outros, mas um cliente insatisfeito poder tirar da

empresa clientes potenciais e também os ja efetivos (Abreu, 1996, p. 27).

Os indicadores de desempenho s3ao medidas quantificaveis que ajudam na
definicdo e acompanhamento de seu desempenho nas areas de maior importancia no
negocio, eles podem indicar o qudo bem ou mal estd um processo quando comparado
ao nivel aceitavel ou quao longe ou perto se estd da meta estabelecida (Latorre et al.,
2010). Francischini (2017) afirma que para realizar uma comparacdo, deve-se
estabelecer um parametro sobre o indicador e esta comparacdo pode ser realizada em
trés formas diferentes; sendo elas: 1) Histdricos, utilizando o desempenho passado,
exigindo uma base histdrica com os dados a serem mensurados; 2) Padrdo, nimeros
sdo estabelecidos como referéncia, eles sdo baseados em objetivos e metas definidos
pela administracdo ou negociados entre os niveis da hierarquia; e 3) Amplitude,
comparagles feitas entre empresas que atuam no mesmo ramo e valores de
benchmarking.

Os indicadores sdao essenciais em atividades que exigem monitoramento e

avaliacdo nas organizagdes. Através deles é possivel obter informacdes do real estado
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dos acontecimentos e processos, permitinho acompanhar o alcance das metas, ajustes
de problemas, entre outros; eles podem ser considerados além de apenas niumeros, 0s
indicadores sao atribuicdes de valor a um objetivo.

Para a gestao do desempenho, tem-se o Business Inteligence (Bl), na literatura
é um termo amplamente estudado por diferentes autores e pontos de vista, existindo
varias definicdes. No quadro abaixo demonstra-se algumas destas definicdes da
literatura:

Quadro 1. Conceitos de Business Intelligence.

Autor Conceito

Disseminacdo de informagGes para varios setores da empresa através de um
sistema automatico, utiliza-se maquinas de processamento de dados.

LUHN (1958)

PETRINI et al. VariagGes de ferramentas que auxiliam nas decisdes do negdcio utilizando
(2004) fontes de dados variadas.
Uso de fontes variadas de informagdo para construgao de estratégias de
BARBIERI (2011) competitividade nos negdcios. Utiliza-se as ferramentas de gestap, andlise e

exploragao de dados
S3o conjuntos de metodoligas, aplicativos e ferramentas utilizadas para

BOTELHO e FILHO coletar, tratar, armazenar, recuperar e disseminar informagdes com a
(2014) finalidade de auxiliar o processo da tomada de decisGes organizacionais
complexas.
Termo que pode abranger aplicativos, ferramentas e infraestrutura que, para
GARTNER (2021) melhorar a tomada de decisdo e otimizar a performance, permitem acesso e

analise de dados.
Fonte: Adaptado de Freitas (2021).

Para Sharda et al. (2019), o sistema de Business Intelligence é composto por
guatro componentes principais, sendo eles: 1) Data Warehouse, local onde estdo
armazenados os dados a serem analisados; 2) Ferramentas de manipulagcdo, neste
todos os dados armazenados pelo Data Warehouse podem ser trabalhados,
estruturados e manipulados, permitindo transformar dados em informagdes
relevantes; 3) Business Perfomance Management, é a estratégia utilizada para avaliar
o desempenho da empresa, ele é utilizado para transformar os objetivos e metas em
acoes; e 4) Interface de usudrio, é a forma de apresentar e divulgar os dados para que
todas as pessoas a quem interesse a informacdo tenham acesso as informacgdes
geradas pelo Business Intelligence.

As tecnologias de visualizagdo, como o Power Bl, podem auxiliar o tomador de
decisdo a identificar de forma rdpida a relacdao entre os dados, como a existéncia de
padroes e tendéncias. Assim, podem criar vantagens competitivas, sejam em analises

preditivas ou na identificacdo de problemas que poderiam passar despercebidos. As
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ferramentas de visualizagdo podem ser estruturadas em diferentes formatos, como:
relatérios, planilhas, consultas e dashboards.

Caldeira (2010) descreve dashboards como painéis visuais baseados em
graficos e tabelas capazes de comunicar de maneira instantanea a performance da
organizacdo. A utilizacdo desta ferramenta torna possivel que os gestores tenham
acesso continuo a situagao atual do desempenho do seu negécio de uma maneira
inteligente, eficaz e imediata. No entanto, cada nivel da organizacdo possui um nivel
de detalhamento e informacao diferentes, pois as tomadas de decisGes também sao

diferentes.

Para um estudo, a metodologia representa o trajeto a ser seguido e as etapas
de um processo investigativo que, para fundamentar a pesquisa conforme os métodos
escolhidos, devem ser cumpridas. O método pode ser conceituado como uma
estrutura de regras e diretrizes que delineiam os procedimentos a serem seguidos,
enquanto a técnica constitui a sua instrumentalizagao, referindo-se ao seu modo
especifico de aplicagao pratica. O método tem a sua abordagem mais geral e determina
qgual o caminho a ser percorrido para que seja possivel alcancar os objetivos
estabelecidos anteriormente. (Alexandre et al., 2021 apud Barreto et al., 2025).

Desta maneira, este estudo adotard diferentes métodos para o auxilio na
identificacdo de solugbes consideradas adequadas para os desafios que foram
apresentados no decorrer do estudo, ajustando-se as demandas identificadas
previamente na empresa Toyolex Manaus. Espera-se que a combinacdo destes
métodos permita uma abordagem mais detalhada e eficiente, contribuindo para o

embasamento das tomadas de decisdes.

A ciéncia pode ser caracterizada como um instrumento de andlise do
conhecimento empirico, composta por um conjnto estruturado de procedimentos e a
busca por informac¢des fundamentadas. Partindo de uma abordagem critica, o

pesquisador sera capaz de diferenciar os elementos superficiais daqueles considerados
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essenciais; assim como distinguir o secundario do primario dentro do processo
investigativo. Este processo de andlise permite construir um conhecimento mais
robusto e relevante para compreender o fendmeno de estudo (Acosta Sandoval, 2023
apud Barreto et al., 2025).

O conjunto de estratégias e métodos que sdo aplicados para a estruturacdo e
validagdo das informagdes necessdrios para o estudo sdao chamadas de procedimentos
metodolégicos. Estes sdo definidos a partir de critérios técnicos e operacionais, eles
garantem coeréncia e aplicabilidade dos dados coletados. Estes procedimentos ndo sé
auxiliam a organizar as etapas de pesquisa, mas também permitem uma analise mais
detalhada e fundamentada. Sendo assim, eles garantem que os resultados do estudo
sejam condizentes com os objetivos propostos anteriormente, mas também sejam
confidveis (Caldeira, 2023).

Portanto, a elaborag¢ao de um plano de a¢ao adequado auxilia nas decisdes a
serem tomadas no decorrer da pesquisa, permitindo desenvolver o estudo de forma
mais eficiente, assim como alinhar aos objetivos estabelecidos. O planejamento
possibilita uma abordagem mais precisa e direcionada, contribuindo para resultados

mais assertivos.

Quanto a sua natureza, uma pesquisa pode ter sua classificacdao dividida em
dois tipos principais: qualitativa e quantitativa. Uma abordagem qualitativa tenta
compreender através da interpretacdo e descricdo detalhada dos dados, ja a
guantitativa foca na medicao e analise estatistica das informagdes. Porém, estas duas
abordagens sdo importantes para o desenvolver metodoldgico, porque determinam a
maneira que os dados serdo coletados e analisados no decorrer da pesquisa,
influenciando de forma direta a qualidade e a precisdo dos resultados obtidos.
(Mineiro, 2022).

Uma pesquisa qualitativa tem como seu objetivo principal aprofundar a
compreensao sobre um tema especifico, proporcionando uma andlise descritiva dos
fenbmenos estudados. Esta abordagem permite que a interacdo entre o pesquisador
e o0 objeto de estudo seja direta, o que possibilita interpreta¢des subjetivas e

contextualizadas (Junior et al., 2021). Por outro lado, a pesquisa quantitativa tem sua
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estrutura formada a partir de um planejamento rigoroso, no qual se estabelece
hipétese, métricas especificas e varidveis. O seu objetivo é fazer com que as
informacdes obtidas sejam mensuraveis e objetivas, permitindo quantificar e analisar
os dados obtidos em uma forma estatistica (Prado Pagotto, 2023).

Para este estudo, utilizou-se a abordagem integrativa entre os dois métodos
mencionados, a quali-quantitativa, permitindo maior abrangéncia na andlise do tema
investigado. Quando combinadas, estas abordagens possibilitam ir além da
compreensao dos fendmenos, pois permitem quantificar dados coletados, garantindo

melhor precisdao e confiabilidade nos resultados obtidos (Machado, 2023).

Estudos que tem por objetivos identificar conceitos e percepg¢des sobre os
objetos de pesquisa podem ser caracterizados como exploratdrios (Oliveira, 2011 apud
Queiroz et al., 2025). Este modelo visa o crescimento do conhecimento do
pesquisador, de maneira a aumentar a clareza do problema em si, criando hipéteses
novas para estudos posteriores, tornando-os mais direcionados a solugdes viaveis e
eficazes.

Segundo Ana e Lemos (2020), destacam que os estudos acontecem em trés
etapas, sendo a primeira, a parte exploratéria para identificar pontos criticos; em
sequéncia, a delimita¢do do escopo do estudo para direcionar a coleta de dados e, por
ultimo, a andlise das informacdes registradas para a elaboracdo de documentos para
comprovar o identificado.

Quanto aos fins, esta pesquisa é exploratdria, descritiva e explicativa, pois
analisa-se a situagao da empresa, descreve-se as agdes de intervengdes propostas e

explica-se o motivo de determinado fendmeno acontecer.

Para Oliveira (2021), um modelo de pesquisa em que ha predominancia de
fontes provenientes de dados obtidos com individuos ou medicdes e determinagdes
pode ser caracterizado nos seguintes modelos: estudos experimentais, de caso, caso-
controle, levantamentos e outros modelos de pesquisa de campo.

Conforme Guerra (2023), uma pesquisa bibliografica tem por objetivo formular
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uma ampla revisdao de materiais ja publicados anteriormente, obras que orientam o
desenvolvimento no campo cientifico, neste modelo de pesquisa é de extrema
importancia realizar uma andlise minuciosa e detalhada dos materiais obtidos. Sendo
assim, quantos aos meios, esta pesquisa utiliza-se da pesquisa bibliografica e estudo

de caso.

O presente estudo foi conduzido na empresa Toyolex Manaus, uma
concessiondria de veiculos da marca Toyota, localizada em Manaus, Amazonas. O
diagndstico organizacional, teve como objetivo analisar a estrutura organizacional e
avaliar o desempenho de cada drea funcional da empresa, identificando os seus pontos
fortes e fracos, assim como as areas que carecem de melhorias para garantir fluidez
em seus processos, além de um fluxo continuo de melhorias, reduzindo os gargalos
existentes. O estudo realizado é importante para o entendimento dos fatores internos
e externos da organizacdo em questdo, permitindo identificar os desafios e
oportunidades para o seu crescimento e desenvolvimento sustentavel. A partir da
analise de campo realizada, foram identificadas as areas funcionais da empresa,
conforme Grafico 01, que destaca os pontos mais fortes de cada setor, além das areas
em que ha a oportunidade de se fazer ajustes e melhorias para um melhor

desempenho geral em suas atividades.

Gréfico 1. Desempenho por areas funcionais da empresa Toyolex Manaus.
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Média - Desempenho por Area Funcional

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Ao fazer a andlise dos dados, observa-se que o setor com a maior pontuacdo é o
de financas (4,6), o que demonstra que a empresa possui uma gestdo financeira
robusta, bem estruturada e eficiente. O setor de administracdo, com uma avaliacdo de
4,2, demonstra uma gestdo eficaz, mesmo demonstrando que carece de pequenas
melhorias a serem trabalhadas para aumentar a eficiéncia do funcionamento desta
area. O setor de recursos humanos, com a pontuacdo 4,0, mostra que a gestdo de
pessoas estda em um nivel adequado, mas ainda pode apresentar melhorias para uma
melhor satisfacdo de seus colaboradores.

O setor de estratégias, avaliado em 3,8, apresenta pontos que podem ser
melhorados, mas que ainda apresentam resultados eficazes para a empresa. Por
ultimo, os setores que mais demonstram deficiéncias em seu funcionamento, sendo
marketing, producdo e operacdes, avaliados em 3,4 e 3,2, respectivamente; a
manutencao destas duas areas pode ocasionar um aumento no desempenho da area

de estratégia, podendo melhorar a sua nota de desempenho.

Quadro 1. Area funcional de Produgdo e Operacdes.
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AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIAGAD
: z Forto muito | Ponto forte | Ponto médio | Ponto fraco |Ponto muito fraco
PRODUGAQ-OPERAGOES forts 5] m ) 2 1)
1 Controle das horas paradas por causas néo planejadas X
2 Planejamento para a manutengao dos equipamentos X
3 Ociosiodade dos colaboradores nos processos operacionais X
4 |dentificagéo de recursos operacionais disponibilizados na operagao X
5 Layout organizacional proporciona fluxos continuos X
6 Estoque orgnaizado por categorias de produtos e classes X
7 As instalagdes séo impas e organizadas X
8 Inovagio no processo de gestéo de operagies X
9 Flesdbilidade nas operacées X
10 Logistica de retomno: garantia, trocas, consertos, devolugdes X
TOTAL 20 4 0 6 2
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 2 04 0 06 02
DESEMPENHO D& AREA 32

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Conforme o quadro acima, a area de producdo e operagdes apresenta
muitos pontos a serem melhorados, estes que impactam diretamente em seu
desempenho, principalmente no controle de tempo dos seus funcionarios e da
manutencdo de seus equipamentos. Sendo os seus principais desafios o controle de
horas paradas, o planejamento para manutenc¢ao dos equipamentos e a ociosidade de
seus colaboradores. Ademais, identificam-se pontos que podem haver melhorias em

sua logistica de retorno e melhor flexibilizacdo de suas operacdes.

Portanto, observa-se que a empresa necessita de agdes corretivas para a otimizagdo
em seus processos de produgao e operagao, trabalhando em conjunto com o setor de

marketing.

Com a intengdo de estabelecer solugdes para a resolucdo das falhas do setor de
producdo e operacdo da empresa estudada, elaborou-se o seguinte quadro, onde
estdo apresentadas as propostas de acdes interventivas para a organizacao. Destaca-
se que o foco das acbes estd voltado para ferramentas de gestdo e controle que
facilitem as atividades do setor de pds-vendas, bem como, estabelecer critérios para

melhorar a eficiéncia operacional.

Quadro 2. AgGes Interventivas

~ . . - Custo
AgOes Interventivas Cronologia Duragao
Implantar controle de manutencgdo preventiva dos Agosto de
P . saop 2025 Continuamente | R$ 1.000,00
equipamentos
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x . . Agosto de .
Gestdo da ociosidade dos equipamentos e recursos 2025 Continuamente | RS 4.600,00
| | t ist de atendi t
otimizar o tempo do atendimento e melhorar o flaxo | €™ | 30 giag RS
P de 2025 10.000,00

continuo das operagdes

Treinar equipe para adaptagdo as novas tecnologias Setembro

e ferramentas de gestdo de 2025 60 dias R 8.500,00
RS
TOTAL 24.100,00

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Com base no exposto, torna-se possivel examinar as agdes propostas, sua
cronologia e a estimativa de custos necessdrios para a sua execuc¢do. O objetivo é
implementar ferramentas de controle, gestdo e um sistema que possibilite uma melhor
fluidez, objetivando reduzir o tempo de atendimento e maior controle sobre o
andamento dos servigos realizados, sem necessidade de fazer tudo manualmente e,
consequentemente, aumentando a satisfacdo do cliente.

Portanto, neste sentido, elaborou-se para cada a¢ao interventiva o quadro de
5W2H, destacando cada aspecto das intervencdes propostas. Visto que esta
ferramenta é de grande utilidade para identificagdo das rotinas e dos dados envolvidos
na producdo de determinado projeto, assim como as responsabilidades atribuidas a

cada setor e especialidade.

Para uma concessiondria de veiculos autorizada como a Toyolex, é essencial
gue os equipamentos de trabalho do setor de oficina estejam operando normalmente.
Para isso, é de extrema importancia que haja um acompanhamento de sua
funcionalidade.

Com isso, o controle de manutencado preventiva se torna uma ac¢do importante,
pois, assim, ha um melhor controle sobre os periodos em que se deve haver
manuten¢do; uma manutengao preventiva reduz os custos, ao contrario da
manutencao corretiva. Através deste controle, serd possivel reduzir horas paradas por
causas ndo planejadas, ja que a incidéncia maior deste acontecimento é advinda da

parada de funcionamento dos equipamentos mecanicos.

Quadro 3. Quadro de 5W2H para a primeira agdo interventiva
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What — O qué? Desenvolver e digitalizar checklists e manutencdo preventiva

Para padronizar as inspeg¢0es, mitigar falhas inesperadas, reduzir os
Why - Porqué? custos com manutengdes corretivas emergenciais e aumentar a vida util
e confiabilidade dos equipamentos

Em sistema centralizado de facil acesso, como planilhas compartilhadas

Where — Onde? .
através da nuvem.

Inicio imediato, com o prazo de 15 dias para a criagdo e validagao do

When — Quando? . .
Q checklist para todos os equipamentos.

A equipe administrativa da oficina, em colaboragdo com os técnicos e
Who - Quem? operadores mais experientes para garantir que os itens inspecionados
sejam relevantes

Serdo criados formularios digitais a partir de modelos de checklists

How — Como? . . .
contendo os itens a serem inspecionados

How Much — Quanto? RS 4.600,00
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Conforme evidenciado no quadro 3, recomenda-se desenvolver a criacdo de
checklists digitais para manutengao preventiva, ndo ha custos iniciais para a criacao
destes itens avaliativos, pois eles podem ser criados diretamente em ferramentas de
planilhas eletrénicas gratuitas. O objetivo desta ac¢do interventiva é padronizar as
inspecdes dos equipamentos para evitar falhas inesperadas. Além disso, a prevencao
ajuda no aumento da vida util do equipamento, a reduzir custos com a manuten¢ao
corretiva, que possui um valor muito maior que a preventiva, além de ser mais

demorada; o que significa maior tempo sem funcionamento de determinado servico.

Esta acdo deve ser realizada pela equipe administrativa da oficina em
colaboragdo com a equipe de mecanicos da oficina do setor, a fim de garantir que os
itens a serem inspecionados sejam relevantes; enquanto a equipe administrativa fica
no controle e andlise dos relatdrios mensais para comparar os gastos passados com os

atuais.

A partir do diagndstico organizacional notou-se que, muitas vezes, o0s
colaboradores da consultoria de servico ficam ociosos. Portanto, optou-se a estruturar
um programa para que estes funciondrios utilizem deste tempo para entrar em contato

com clientes da base de dados da empresa.
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Para uma organizacao, a ociosidade significa perda de dinheiro; agrava-se mais
ainda no setor comercial e de servigo, ja que pode passar uma imagem negativa para
o cliente. Por este motivo, acredita-se que utilizar deste momento para contactar
clientes passa maior credibilidade para a empresa, além de fornecer uma melhor
experiéncia de pés-venda para o consumidor da marca, pois ele vai sentir que nado é
mais apenas um numero; em beneficio maior, aumenta também as chances de fechar

novas vendas de servicos.

Quadro 4. Quadro de 5W2H para a segunda agdo interventiva

Estruturar um programa para que os vendedores, em momentos de baixo
What - O qué? fluxo no showroom, realizem contatos ativos com clientes da base de
dados.

Para gerar novos leads de vendas, fortalecer o relacionamento com o
Why — Porqué? cliente, evitar a ociosidade dos colaboradores e evitar também a
ociosidade dos equipamentos

No showroom da Toyolex, utilizando os telefones e computadores da

Where — Onde? L
concessionaria

When — Quando? Em horarios predefinidos com menor movimento de clientes

A equipe de pds-vendas, com apoio do setor de CRM para fornecer a lista

Who - Quem?
Q de contatos

Criando scripts de abordagem, segmentando a base de clientes por perfil,
How — Como? utilizando o sistema de CRM para registrar os contatos e agendar os
proximos passos

How Much — Quanto? RS 0,00
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Conforme o exposto no quadro 4, as agbes propostas visam a estruturagdo de
um programa para reduzir o tempo de ociosidade dos colaboradores, aprimorar a
experiéncia e satisfacdo do cliente com a marca, além de aumentar o ticket médio da
empresa.

A adesdo deste programa ndo apenas reduz o tempo de ociosidade dos
colaboradores, mas também dos equipamentos na oficina, pois quando um
equipamento estd parado, independente da causa, pode-se calcular o valor perdido

por hora parada, com a seguinte formula:

Figura 1. Fdrmula para calcular o montante perdido por horas paradas

Valor (R%) padrao por Horas paradas _ Montante perdido por
hora de servico X (independente da causa) (_) horas paradas (R3)
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

A avaliacdo deste pequeno detalhe, pode fazer toda a diferenca no cdlculo de
vendas no final do més. Ademais, ter este controle, pode incentivar a trazer cada vez
mais melhorias para solucionar estas pequenas lacunas que podem aparecer no

decorrer do tempo.

Evidenciou-se no diagndstico organizacional que o sistema utilizado
atualmente na empresa, ndo fornecia informacdes integrada entre o atendimento no
pds-vendas, servicos de oficinas e orcamentos corretivos ou preventivos oriundos dos
servicos na oficina.

Apds introduzir a utilizagcdo da ferramenta proposta é possivel que ocorra uma
melhora no fluxo continuo do processo de atendimentos e servicos, reduzindo o

retrabalho e aumentando a eficiéncia de toda a cadeia de operacao.

Quadro 5. Quadro de 5W2H para a terceira agdo interventiva

Implantar um novo sistema que faga a integragdo entre o atendimento

What — O qué? , . .
q de pds-vendas e o servigo na oficina

Para manter um melhor controle das etapas de servico, manter uma boa

Why - Porqué? . ,
comunicagdo e ter um fluxo continuo do processo

Where — Onde? No pds-venda e oficina

When — Quando? Imediato

Deve ser implantado pelos lideres em conjunto com os especialistas da

Who - Quem? .
empresa escolhida
How — Como? Adquirindo um novo sistema
How Much — Quanto? RS 10.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

A implementacdo do sistema “Atria” na Toyolex Manaus tem por objetivo
integrar toda o processo de atendimento até a entrega pds-servicos, melhorando a sua
eficiéncia e reduzindo a chance de algum or¢camento nao ser realizado.

No processo atual, o servico é iniciado pelo Controlador de Quadro da oficina,

apos o término do servico, o orcamento adicional deve ser repassado para o
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orgcamentista. Porém, nem todos os mecanicos passam este orgamento adicional para
o responsavel, sendo um ponto negativo nesta parte.

Com o sistema “Atria”, o mecanico passa a iniciar seu proprio servico, ainda no
servico, ele adiciona quais os itens precisam ser trocados fora do servigo atual. Ao final,
ele finaliza seu servico, o orcamentista acessa o seu login e ja consegue identificar os
orcamentos a serem realizados, sem a necessidade de ser informado de que o veiculo

precisa de um orgamento para um novo servico.

Quando uma organizacdo decide adotar novas tecnologias e ferramentas de
gestdo, surgem desafios significativos para a sua total implementacdo, desde a
adaptacdo dos colaboradores até a reestruturacao dos processos internos.

Para que a mudanca seja bem-sucedida, a empresa deve elaborar um plano
estratégico, realizar treinamentos especificos com a sua equipe para que eles
desenvolvam o conhecimento técnico e as habilidades para operar o novo sistema.
Além disso, é necessario um acompanhamento continuo das atividades para garantir
a adaptacdo dos profissionais e a maximizar os beneficios da tecnologia adotada.

No quadro abaixo, detalha-se a a¢do interventiva utilizando o método 5W2H.

Quadro 6. Quadro de 5W2H para a quarta agao interventiva

Implementar um programa de treinamento focado nas novas

What - O qué? ) o L
tecnologias e ferramentas de gestdo adquiridas pela empresa

Para garantir que todos os membros da equipe estejam aptos a utilizar
as novas ferramentas de forma eficaz, minimizar a resisténcia a
mudanga, reduzir a curva de aprendizado, aumentar a produtividade e a
eficiéncia operacional, e maximizar o ROI nas novas tecnologias

Why — Porqué?

Where — Onde? De forma presencial, na empresa. De modo online, a distancia.
When — Quando? Continuamente
Who — Quem? Gerente do setor, junto com os especialistas contratados

Através da divisdo de moédulos de treinamento, seguindo uma

How — Como? .. -
abordagem tedrico-pratica

How Much — Quanto? RS 8.500,00
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Conforme o exposto acima, esta acdo foi pensada para garantir que os
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colaboradores se adaptem com o novo sistema a ser utilizado pela empresa. Esta etapa
do plano entra em vigor a partir de setembro de 2025, sendo responsabilidade do
Gerente do setor, juntamento a equipe de especialistas da prépria desenvolvedora do
sistema “Mobato”. Ao final, espera-se que a equipe consiga utilizar esta ferramenta de
maneira eficaz, otimizando os processos de atendimento e servico, reduzindo as falhas

e omissdes, aumentando a eficiéncia operacional da organizagao.

Para a verificacdo dos resultados das ag¢les interventivas propostas, é
necessario que haja acompanhamento continuo. A verificagdo mensal dos relatdrios
de manutencdo e checklists serd feito através da ferramenta Power Bl, pois a
construcao de dashboards para apresentagdes em reunides sdo mais visuais e
permitem mais liberdade para seus utilizadores; o objetivo é comparar os valores
gastos apds a implementacdo dos checklists, ou seja, os gastos de uma manutengao
preventiva com a corretiva, além de calcular os valores perdidos por hora parada dos

equipamentos defeituosos.

A gestdo da ociosidade pode ser medida pelas horas em contato ativo, niumero
de contatos realizados e a taxa de cobertura base, ou seja, qual a porcentagem da base
de clientes foi contatada dentro de um periodo. A implementacdo de um sistema
integrado pode ser acompanhada mensalmente pela quantidade contatos interno que
o setor de atendimento teve com a oficina, pois um sistema integrado deve reduzir
este contato frequente, taxa de erros na comunicacdo e deve avaliar a satisfacdo do

cliente em relagdao ao novo desempenho no atendimento com o novo sistema.

Quadro 7. Indicadores de Desempenho

Agdo . Cronologia Duragao Custo Indicadores de Desempenho
Interventiva
1. Implantar Tempo médio entre falhas; Taxa
Controle de Ago/25 Permanente R>1.000,00 de downtime; Tempo médio de

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 5460-5485.



A implementagdo da padronizagdo e automagdo nas operagoes de pos-vendas: um estudo de caso
em uma concessiondria de veiculos para aprimorar a experiéncia do cliente e eficiéncia operacional.

Sousa et. al.
Manutengdo reparo; Relagdo custo de
Preventiva manutengao.
~ Horas em contato ativo; Numero
2. Gestdo da de contatos realizados; Taxa de
Ociosidade dos Ago/25 Permanente RS 4.600,00 !
RecUrsos cobertura de base; Taxa de

conversao.

NuUmero de contatos interno;
Taxa de erros na comunicagao;
indice de satisfacdo do cliente;

custo por atendimento.

3. Implementar
Novo Sistema Set/25 Permanente RS 6.000,00
de Atendimento

4. Treinar Taxa de adogdo da ferramenta;
Equipe para Tempo para concluir tarefas-
Novas RS 10.000,00 chaves; Reducgdo de horas extras;
Tecnologias Taxa de erros ou retrabalho.

Set/25 60 dias

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa de campo, 2025.

Ao analisar a estrutura organizacional e as praticas de gestdo da empresa
Toyolex Manaus, foi possivel a identificagdo dos pontos fortes e as areas que
necessitam passar por melhorias. O setor de recursos humanos, financeiro e
administracdo demonstraram desempenhos sdlidos, enquanto o setor de operacao e
producdo demonstrou desafios significativos, exigindo uma intervencdo estratégica
para otimizar os seus processos. O detalhamento da avaliacdo das areas funcionais
revelou oportunidades de crescimento, essenciais para o fortalecimento da empresa e
gestdo da marca Toyota no mercado competitivo de veiculos automotivos.

Neste contexto, a pesquisa destacou a importancia da adogdo de novas
tecnologias e ferramentas de gestdo para aprimorar a eficiéncia operacional. A
implementacdo de um novo sistema para atendimento e servicos visa reduzir os
atrasos nos processos, integrar as fases de atendimento e servico para um fluxo
continuo das atividades e reducdo das falhas de comunicacdo entre o setor de
atendimento e oficina no pds-vendas. Além disso, capacitar os colaboradores para
utilizar estas novas ferramentas permite uma adaptacdo mais eficaz e agil as mudancas
organizacionais.

A gestdo de recursos e equipamentos ociosos demonstraram ganhos
significativos no decorrer do estudo, uma vez que aumentou os resultados financeiros
no decorrer dos dias, além de ter apresentado reducdo nas horas paradas dos
equipamentos da oficina.

Padronizar processos de inspecdo de equipamentos também se mostraram

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 5460-5485.



A implementagdo da padronizagdo e automagdo nas operagoes de pos-vendas: um estudo de caso
em uma concessiondria de veiculos para aprimorar a experiéncia do cliente e eficiéncia operacional.
Sousa et. al.
fundamentais para melhorar a eficiéncia operacional da empresa, possibilitando
identificar, com antecedéncia, possiveis falhas que afetam o desempenho de forma

significativa.

A mensuragdao dos indicadores e dos dados coletados em cada agao
interventiva proposta, permite ajustes constantes, assegurando um maior controle e
eficiéncia nos resultados. Assim, a combinagdo de intervengdes estratégicas com
ferramentas de gestdo e automacdo, tendem a proporcionar um processo mais fluido,
reduzindo custos, falhas de comunicagdo e aumentando a satisfagdo do cliente e os
ganhos operacionais da empresa.

Portanto, esta pesquisa evidencia que a estruturacdao de um bom diagndstico
organizacional é essencial para o crescimento sustentdvel da empresa. A
implementacdo das acdes propostas contribuird para o fortalecimento das operacgdes,
promovendo melhorias significativas para o operacional da organizagdo. Desta forma,
espera-se que a Toyolex Manaus alcance maiores resultados e eficiéncia em seus
processos, mantendo a qualidade esperada da marca Toyota e ampliando sua

capacidade de atender as demandas de seus consumidores e do mercado automotivo.
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