Escola Superior de Tecnologia e Gestao
Instituto Politécnico da Guarda

RELATORIO PARA A OBTENCAO DO DIPLOMA

DE ESPECIALIZACAO TECNOLOGICA
EM GESTAQ DA QUALIDADE E AMBIENTE

Carlos Emanuel Pinto
Agosto | 2011




IPG-ESTG

Estaglo

Garagem D. José, Peugeot

Carlos Pinto
25-08-2011



Agradecimentos

Em primeiro lugar queria agradecer a todos os funcionérios da Garagem D. José,
que sem excepcao alguma, me ajudaram desde o primeiro dia numa répida adaptagdo a
empresa e ao grupo de trabalho. Destacando desde logo o recepcionista Paulo Prazeres e
o chefe de Oficina Antonio Serrdo que foi a quem estive mais ligado e sempre me
deram um grande apoio e sempre me ajudando em qualquer duvida que eu tivesse e
pondo-se a disposicdo de ajudar no que quer que fosse. Depois quero também agradecer
a minha supervisora Artemisa Borges e ao meu orientador de estagio Hugo Marques
que sempre me deram apoio tanto em relagdo ao trabalho e a tudo o que o rodeia como
na elaboracdo do relatério ou qualquer problema que surgisse. Agradeco também ao Sr.
Orlindo Serra, Sr. Marco Vaz, Dr. Teresa Vieira e ao Professor Ricardo Rodrigues pela
disponibilidade e apoio prestado. No geral tenho que agradecer a todos 0s que
trabalharam directa ou indirectamente comigo pois ajudaram na minha evolugdo como
ser humano e ao mesmo tempo como trabalhador e assim fazendo deste estagio uma boa

experiéncia e uma grande evolucdo para mim.



indice

AGFA0ECTMENTOS ...ttt ettt ettt e s e et e beeanne e 2
AAPIESENMTAGAD ...ttt etttk ettt ettt ettt n bbbt 1
Tarefas 08 ESTAGIO ......coveiieieiiee e 2
INEFOTUGED. ...ttt ettt 3
APreSentacao 08 EBMPIESA .....c..uieiueeiiieiiiertee ettt ettt et e et et et e st e str e nbe e beessne e 4
EStrutura doCUMENTATA: ........eoiiieiiieie e 5
REIALOIIO 08 BSTAGIO. ... ettt sre e 6
CONtrolos de INCIABNTES ......cueieiiiiiee ittt 9
PreparaGdo de VEICUIOS NOVOS .......ccueiiiiiiieiciie et 10
ADPOIO NA TECEPGED ...ttt ettt ekttt sttt ettt etttk e et e bt et e et e anbeeabeeentee s 11
Confianca dos clientes na Garagem D. JOSE .........ccoeiiieiiienieiiie e 12
CONLACLO COM O CHENEE ...t 13
Capacidade de adaptaCao ...........eeiuereiiiieeiiiee e e see e s e e s e e e e e e e saeeenrae e 14
A Qualidade NA PraALICA ....cccvveeiieee et e e e e e e eeaneeas 15
POAIUM 2002 ...t 16
Peugeot e a preocupacao com 0 AMDIENTE ........cevvireiiiee e 17
ANALISE SWOT (8 BMPIESA....eciivieeeiiieeitiieeeieeeeteeesree e s sire et e e s srae e sraa e e saaeesreeeanees 18
PONTOS FOMTES: ...ttt 18
PONLOS rACOS: ... ettt 18

(@] oTo] £ (N ] 1 F= 1o PSSRSO 18

E N 1T LoF: LU PPPPPTTPPPPPPPPRPRR 18
MEINOTIAS PIrOPOSLAS ......vveeeirieeiiiie et ettt e e e e s e e e erre e e anteeennneas 19
CONCIUSED ...ttt ettt nne s 20
BIDHOGIafia....cc.viee i 21
WED GFafia ...c.vveeieeecce e 21

YN 4100 LT 22



AANBXO 2 .. 22
AANEXO 3 -ttt 23
ANBXO 4 e 24
ANBXO D i 25

ANEXO B e ———— 26



IPG-ESTG / Estagio

Apresentagéo

Aluno: Carlos Emanuel Pinto

N°: 1010415

CET de Gestdo da Qualidade e do Ambiente
Orientador: Hugo Marques

Supervisor: Artemisa Borges

Empresa: Garagem D. José

Peugeot/Garagem D. José




IPG-ESTG / Estagio

Peugeot/Garagem D. José
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Organizacgdo de OR e mapas diarios
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Apoio na recepcao

Apoio na parte de pecgas da empresa

Apoio no transporte de clientes

Controlo e emissdo de Cartbes Peugeot

Gestéo dos resultados de controlos de incidentes

Gestdo da limpeza de veiculos
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e —
Introducéo

No ambito do CET de TGQA, realizei um estdgio em uma empresa que tem
como referencia a qualidade, e que tem implementado a Norma ISO 9001. Com este
estagio conheci algumas diferencas entre a realidade das empresas no que diz respeito a
qualidade e a teoria, as principais diferencas entre o que é dado na teoria e 0 que
acontece na préatica, € que geralmente nas aulas a situagdo sempre mais “embelezada” e
nas empresas vamos ter uma nocao do que acontece na realidade e como sdo na pratica
geridos 0s pontos essenciais das mesmas, como a satisfacdo do cliente, a qualidade do
produto, o cumprimento dos requisitos e todos o0s outros pontos. Sabendo desde ja que a
Qualidade é uma imagem de marca da Peugeot e como a propria politica de Qualidade
da Garagem diz que através da qualidade e de todas as ferramentas associadas vao
aumentar o profissionalismo e as competéncias dos colaboradores visando sempre a
satisfacdo dos clientes. Vou ter também em atencdo o aspecto ambiental da empresa
visto que cada vez mais € uma grande preocupacdo por parte das empresas 0s aspectos
ambientais e principalmente porgue os clientes assim o exigem, porque se queremos ter
um planeta saudavel a preocupacdo com a natureza deve se de todos e as grandes
empresas devem ter a iniciativa e ndo esperar que apenas cumpram a lei, mas sim que se
antecipem as leis e mostrem como se preocupam com o ambiente e principalmente que
dédo valor a toda a espécie de vida, espero também que o meu conhecimento no que diz
respeito ao ambiente e na sua gestdo, venha dar um contributo positivo nesta empresa,
vou tentar encontrar pontos de melhorias neste aspecto que também € uma imagem que

todas as marcas de automoveis querem mostrar, o seu lado mais verde.
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Apresentacao de empresa

Empresa: Garagem D. José, LDA

Sede social: Estrada Nacional 18- 1 Km 2.2 - Vale de Estrela - 6301-909 Guarda (Ver
anexo 1)

Telefone: 271 221 183 /932 211 833

Fax: 271 213 725

E-mail: geral.guarda@gdj.plataformasgps.com

Actividade: Comércio de veiculos automdveis e Oficina de reparaces (CAE 50100)
Garagem D. Jose

A Garagem D. José, Lda. iniciou a sua actividade em 1975 e tinha como
objectivo social a comercializacdo de veiculos automéveis. Em Dezembro de 1996 o
seu pacto social altera-se profundamente com a aquisicdo da empresa por parte da
Goncalves & Gongalves Lda. que tém participacdes sociais em diversas empresas com
actividades que vdo desde a comercializacdo de automoveis, a comercializacdo de
mobiliario de escritorio e equipamento hoteleiro, ao fabrico de mobiliario metélico, a
comercializacdo de produtos como a cerveja, café, refrigerantes, até a comercializacao
de solucBes e equipamento informéatico. Em Janeiro de 1997 a garagem adquire um
posto de abastecimento de combustiveis em Vilar Formoso. Posteriormente em Julho
deste mesmo ano as suas instalacbes mudaram-se desde a Rua Batalha dos Reis ate as
instalacGes onde ainda hoje esta instalada. Dois anos mais tarde em 1999 a Garagem D.
José certificou-se pela Norma I1SO 9002 no ambito de garantir a qualidade da empresa,
um ano mais tarde a Garagem adquiriu a Beirauto que € um concessionario Peugeot em
Castelo Branco. Em Novembro do mesmo ano por processo de fusdo foi integrada a
Beirauto na Garagem D. José, consequentemente a Garagem D. José € a representante
da marca “Peugeot” nos distritos de Castelo Branco ¢ na Guarda. Estas duas concessdes
estdo ligadas através de uma ligacdo informatica que garante o fluxo de informacéo e a
actualizacdo em tempo Gtil junto dos clientes. E apesar de o funcionamento das duas ser
autbnomo trocam conhecimento e informacdo de maneira a criar sinergias e a que

obtenham um resultado global comum. Em 2001 a APCER (Associagdo Portuguesa de
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certificacdo) certificou pelo sistema de gestdo da qualidade a Garagem D. José LDA,

pelo cumprimento da norma NP EN 1SO 9001, e um ano depois a Garagem D. José foi
considerada o “concessionario do ano 2002” pela Peugeot Portugal Automdveis. Em
2003 a Garagem D. José na Guarda inaugura em Vale de Estrela umas novas instalaces
segundo o conceito “Blue Box” (ver anexo 2 e 3) que tem por objectivo criar um lugar
mais agradavel e objectivo para os seus clientes.

Organograma da empresa
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Nuno Gongaives
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llustracgéo 1 (organograma) Fonte manual da Qualidade da Garagem D. José

Estrutura documentada:
Manual da Qualidade

Procedimentos escritos do Sistema de Gestdo da Qualidade
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Relatorio de estagio

Nos primeiros dias estive a rever a documentacdo referente a Garagem D. José
desde o manual da qualidade, ate aos seus procedimentos, fiquei a saber que a empresa
se divide em seis sectores que comeca pelo da qualidade, o comercial, o de
financiamento, o administrativo/financeiro, o apos venda e o do pecas. Posteriormente
estive a identificar-me com os objectivos da Peugeot e com os da garagem D. José.
Tomei conhecimento do Podium 2012 que € um objectivo da Peugeot e que consiste em
estar no pddio no que diz respeito a satisfacdo do cliente, o que significa estar entre 0s
trés primeiros em satisfagdo relativa a Qualidade do servico. Por ultimo tive uma
apresentacdo das check-list de incidentes.

Depois de ter estado a rever a documentacdo ligada a Garagem D. José comecei
a trabalhar na parte mais pratica e desde logo fui ajudar o recepcionista da oficina
Peugeot e comecei por colocar os elementos de proteccdo nos veiculos, e
posteriormente estive a organizar umas fichas para distribuir pelos colaboradores.
Depois acompanhei a execuc¢do de uma check-list de incidentes e no fim dessa fiz varios
controlos de incidentes a partir das check-list de incidentes, sendo que na primeira fui
acompanhado para garantir que ndo tinha davidas. Estive também a acompanhar o
preenchimento de uma ficha de pré OR (Ordem de Reparacéo), e depois preenchi a
ficha de pré OR nos veiculos seguintes que entraram na oficina. Ajudei também na
elaboracdo de recibos e na criagdo de cartdes “Peugeot”. Como estava ligado muito
directamente com o recepcionista também quis conhecer tudo o que dizia respeito a
promogcdes Peugeot ou as promoc¢des do grupo da Plataforma SGPS. E penso que o fim
de poucos dias a adaptacdo foi logo completa e com isso tentei ir interagindo com o
maior numero de processos, ver como era o0 seu funcionamento na pratica de maneira a
saber mais sobre eles e se possivel encontrar accdes de melhoria. Com o desenrolar do
tempo a minha autonomia era cada vez maior e era eu que garantia a organizacdo dos
mapas diarios da oficina (horas trabalhadas e horas apontadas por cada mecanico) e
ajudava no preenchimento das fichas Revisdo Peugeot libertando assim maior tempo
para 0s mecanicos. No fim de uma semana de trabalho estive a realizar um pequeno
relatorio sobre todos os casos de veiculos pendentes visto que o recepcionista habitual ia
de férias e tinha que passar toda a informacéo a quem o vinha substituir, e foi uma tarefa
gue mostrou a confianca no meu trabalho e nas minhas capacidades. Com a vinda de

outro recepcionista e com as férias de alguns ao longo do tempo tinhas mais tarefas para
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fazer o que me deu uma maneira de ver a empresa mais abrangente e a0 mesmo tempo

estava mais em contacto com o cliente e apercebi-me de algumas melhorias a partir dai
comecei desde logo a fazer uma lista de melhorias. Estive no apoio e por vezes no
atendimento de clientes, tal como no transporte dos mesmos o que me ajudava a ter uma
melhor ideia dos que eles achavam da Peugeot, da Garagem D. José e da Oficina da
Garagem. Para além do apoio ao recepcionista também ajudava na preparacao de carros
novos e na ajuda a apresentacdo dos mesmos e garantindo que a sua entrega era feita de
acordo com todos os passos do Podium 2012.

Com a diminuicdo de colaboradores devido a férias e o aumento de clientes
devido a chegada de muitos emigrantes tinha que me desdobrar em trabalho e nesta
altura verifica-se que a gestdo do tempo é essencial para conseguir realizar todas as
tarefas e manter o nivel de qualidade do servigco, uma grande licdo que tirei deste estagio
foi a gestdo de tempo e de recursos. Visto que o aumento de trabalho e a diminuicéo de
colaboradores em nada alterou a qualidade do servico, e em muito isto tudo se deve a
gestdo de tempo, ao planeamento antecipado de cada tarefa e da margem que temos.
Nesta altura do estagio eu estava responsavel pelo transporte de clientes, pela
organizacdo de material e pelo transporte do mesmo assim sendo tive que gerir o tempo
da melhor maneira e para isso tive que saber o fluxo de maior vinda de clientes era
naquelas “x’s” horas e que o material ia ser pedido minutos depois, devido a isso tinha
gue me antecipar a esses eventos para garantir que conseguia realizar uma tarefa sem
atrasar a outra, e realizar estas duas sem me esquecer que a minha principal actividade
era a de realizar controlos de incidentes e o apoio na recepcao do cliente. No fim acho
que me safei bem, e que ate foi algo que melhorou no sou a meu “eu” como trabalhador
na gestdo de tempo, mas também toda a minha gestdo de tempo e a valorizacdo do
mesmo no dia-a-dia.

No final de cada semana organizava todos os controlos de incidentes e
posteriormente ia apresentar os resultados ao recepcionista e ao chefe de oficina e juntos
faziamos a analise das melhorias que houve e de onde ainda a campos de melhoria. No
final posso dizer que este estagio foi bastante rentavel e rico ndo sou a nivel de
conhecimento posto em pratica no ambito da qualidade mas sobre tudo o que adquiri
desde o atendimento aos clientes, a pormenores que sdo essenciais na interaccdo com o
mesmo, a importancia dada pela Peugeot aos ses clientes e colaboradores pois sdo estes
gue fazem com que a Peugeot se mantenha como uma marca de referencia ao longo de

tantos anos e a0 mesmo tempo o estagio também foi Gtil para a empresa visto que ajudei
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em tudo o que me foi pedido, que realizei sempre esforgos para garantir que o cliente

estava satisfeito e que soube vestir a camisola “Peugeot”.
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Controlos de incidentes

Controlos de incidentes ou check-list de controlo de incidentes (ver anexo 5) na
minha opinido um grande apoio a “qualidade”, visto que estas check-list servem para
garantir que o processo de reparacdo da viatura foi executado conforme a Peugeot
exige. Estes controlos vao servir para que para além de resolver o problema da viatura,
ou de ser feita a sua revisdao vamos também fazer com que o cliente saia da oficina com
a garantia que tudo no seu carro foi verificado e que todos os seus problemas foram
resolvidos. Esta que era a minha principal funcéo, o controlo de incidentes acho que
garantidamente foi uma ajuda a qualidade directamente e a satisfacdo do cliente
indirectamente visto que estas check-list visam o controlo de todos os pormenores desde
o0 estado do veiculo, das suas luzes, pneus, escovas limpa-vidros, niveis de éleos, horas
e data do veiculo, sistema luminoso interior ate a pressdo dos pneus incluindo o suplente
e mesmo ate a limpeza do veiculo e a utilizacdo de todos os equipamentos de protec¢édo
no veiculo. Devido a estes pormenores todos e ao ter encontrado alguns pontos em que
ndo foram controlados e posteriormente indiquei a sua resolucédo foi garantir com que 0s
veiculos que saiam da oficina fossem todos controlados ao pormenor e assim garantindo

um cliente mais satisfeito.
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Preparacao de veiculos novos

Esta tarefa que me foi entregue passava desde controlar os tempos em que 0s
veiculos iam ser entregues e a partir dai fazer todo um processo de preparacdo do
veiculo. Este processo comecava pela equipamento do veiculo com 0s seus extras,
garantir que todo o sistema estava intacto e pronto para ser utilizado sem falhas,
posteriormente eram feitos os testes a bateria, travoes e de luzes. Depois iam ser
verificados todos os niveis tanto de 6leos como da pressdo dos pneus. Depois de feito
todos estes controlos iamos passar mais a parte tecnoldgica do veiculo e ver se tudo esta
em conforme, depois ia ter que sintonizar no minimo duas réadios e por todo o sistema
de acordo com as exigéncias do cliente. Posteriormente ia ser feita a limpeza do veiculo
interior e exterior por ultimo era colocado o veiculo numa zona especifica da empresa e
depois disso era tapado ate a hora que o cliente ia chegar perto do veiculo. Esta
preparagdo foi muito importante também para o meu conhecimento sobre os veiculos da
Peugeot e sobretudo sobre o seu funcionamento, o que viria a ser Gtil sempre que
questionado sobre algum cliente sobre um qualquer veiculo. No fim havia também uma
check-list para verificar se tudo estava de acordo com as exigéncias da Peugeot e do

cliente (ver anexo 6).

10
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Apoio na recepgao

Este apoio na recepgdo penso que foi um passo essencial para a minha
integracdo na empresa e ajudou-me desde logo a saber mais sobre o seu funcionamento
na pratica. Ao estar a apoiar a recepcao tive conhecimento de todos os produtos que a
Peugeot tém para limpeza, para melhor eficacia ou mesmo para melhorar o veiculo, este
apoio foi também muito importante por estar directamente ligado ao cliente desde a sua
recepcao até a altura de efectuar o pagamento e entregar o veiculo ao cliente. E a partir
dai fiquei a saber muito mais sobre as revisdes Peugeot, os problemas mais comuns e as
tendéncias de cada serie e de cada tipo de veiculo. Com este apoio também fiquei com
maior contacto com o cliente e assim fiquei a saber mais sobre as suas queixas e ao
mesmo tempo porque escolhem esta garagem e ndo outra da concorréncia, e logo a
partir dai soube que a maioria dos clientes nos prefere devido ha garantia de qualidade e

devido ao conhecimento sobre o produto e o seu veiculo dos seus colaboradores.

11
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Confianca dos clientes na Garagem D. José

Durante todo o meu estagio foi evidente que a grande diferenca entre os clientes
desta garagem e das garagens comuns € mesmo a qualidade do servico e a confianca dos
clientes nos colaboradores da mesma. De facto essa confianca tanto nos colaboradores
como na garagem faz com que algumas pessoas facam dezenas de quilometros e por
vezes mesmo uma centena de quilémetros para garantir que o seu veiculo é tratado pela
Garagem D. José — Guarda. Penso que este facto ndo deve ser esquecido e alias ate deve
ser visto com especial interesse por parte do departamento da qualidade, porque para
muitos dos clientes € tdo importante o ser carro ser “tratado” por uma garagem Peugeot
como ao mesmo tempo é importante ser tratado por pessoas que eles ja conhecem e que
lhes transmitem confianga no servigo e qualidade e rigor na operagdo. Como “aluno de
qualidade” sei que o factor mais importante numa empresa ¢ sempre o factor humano,
apesar de sem 0s recursos e 0s meios ndo funcionar, a verdade € que este € o factor mais
importante numa empresa e pela confianca dos clientes no colaboradores penso que a
motivacdo dos colaboradores neste caso esta bem e recomenda se tal como a
proximidade entre os colaboradores e os clientes. Gracas a isto penso que esta confianca

é um dos principais factores de fidelizacdo de clientes a oficina da Garagem D. José.

12
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Contacto com o cliente

Na minha opinido, o contacto com o cliente € um ponto essencial em qualquer
empresa Visto que é a partir deste contacto que vamos poder dar uma boa imagem da
empresa ou do servico para o cliente, depois é a partir deste contacto que vamos poder
saber como sdo os clientes, o que eles querem de nds e o que eles esperam do
servico/produto e mesmo o que eles mais gostam e 0 que ndo gostam. Logo este € um
ponto essencial da Qualidade, visto que toda a qualidade é virada para a satisfacdo do
mesmo, 0S pontos atras referidos sdo esséncias para a mesma e assim sendo e como eu
verifiquei na Garagem D. José a uma especial atengdo no contacto com o cliente desde o
recepcionista, a maneira como ele interage com o cliente a maneira como ele explica
cada passo que vai ser efectuado no seu veiculo cada ponto de uma factura e mesmo a
maneira como apresenta 0s varios produtos disponiveis para compra, a maneira como 0
vendedor recebe o cliente, o seu conhecimento sobre todos os carros Peugeot e a
sequéncia com que apresentam os veiculos e a telefonista que realiza o atendimento de
chamadas e tem uma serie de passos a cumprir e quando realiza questionarios sobre a
satisfacdo do cliente também tém uma serie de requisitos que € obrigada a cumprir. Isto
demonstra bem a importancia dada ao contacto com o cliente e a maneira como todos 0s

colaboradores os devem receber.

13
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Capacidade de adaptacéao

Com a entrada de Agosto notou-se algum aumento dos clientes na parte oficinal
da Peugeot, devido em alguma parte a vinda de muitos emigrantes e muito por culpa
das longas viagens por ele realizadas, como somos a garagem Peugeot mais proxima de
Vilar Formoso, ha um acréscimo significativo no que diz respeito a parte oficinal da
Peugeot, mas nesta mesma época em que bastantes colaboradores tém ferias e a um
diminuicdo do pessoal poderiamos dizer que o servigo iria ser mais lento ou mesmo que
por vezes nao poderia ser feito na hora ou quando desejado, a verdade é que é muito
dificil visto que todos temos que dar bastante mais dada a escassez de colaboradores, 0
que nao significa que o rendimento seja 0 mesmo, mas certo é que o servigo é prestado
com a mesma qualidade e em grande parte devido a capacidade de sacrificio e a
capacidade de adaptacdo e ao conhecimento de todos os processos de apoio a Peugeot
mais especificamente na parte de pecas e na parte de transporte do cliente. Nesta parte
posso dizer que 0 meu conhecimento dos varios processos da garagem e o sacrificio dos

colaboradores conseguimos manter a qualidade do servico e a total satisfacdo do cliente.

14
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A Qualidade na pratica

Qualidade na teoria, ou melhor como nos a tratamos nas aulas e a que encontramos nas
empresas tém algumas diferencas, visto que geralmente temos que optar por realizar
todos os passos que a Gestdo da Qualidade da empresa obriga ou a prépria Peugeot ou
entdo em garantir que o cliente sai satisfeito e que é atendido mais rapidamente, por isso
penso que por vezes a qualidade é muito rectilinea no dando muita margem de manobra
para quando surge algo mais fora do normal ou algo que requer especial atencdo. Nestes
casos penso que vamos optar pela satisfacdo do cliente que esta diante de nos e ndo pela
realizacdo de todos 0s passos que por vezes temos de reduzir ou realiza-los mais tarde.
Por outro lado é de realcar a importancia que € dada a Qualidade na empresa e em
especial atencdo ao saberem que a Qualidade é uma grande parte do suporte ao bom
funcionamento e a melhoria na empresa e da sua sobrevivéncia. A maioria dos
colaboradores sabe que o caminho para a satisfagdo do cliente e para a melhoria
continua passa pela Qualidade, e também sabem que a mesma depende de todos, da sua
motivacao e da maneira como executam cada tarefa. Dito isto posso dizer que a algumas
diferencas entre a Qualidade na teoria e a Qualidade na pratica, mas também se denota
que cada vez mais a Qualidade é um caminho para todas as empresas e 0 espago que a
Peugeot da a qualidade mostra bem que esse e 0 caminho a seguir e que os vais fazer

cada vez melhores e fazer com que 0s seus clientes estejam cada vez mais satisfeitos.
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Podium 2012

O Podium 2012 é um conjunto de metas que a Peugeot definiu no que diz
respeito a satisfacdo do cliente, em relacdo a entrega de veiculos novos. Essencialmente
a base deste Podium 2012 e como o proprio nome indica é a Peugeot ficar nos trés
primeiros em relacéo a satisfagdo do cliente. Para chegar a esse ambicioso objectivo a
Peugeot vai ter que garantir que a satisfacdo do cliente é extrema e que nao a qualquer
falha na entrega do veiculo nem no veiculo em si. Para isso a uma serie de check-list ’s
de preparacdo de veiculos novos, para garantir que nada falhe, e a0 mesmo tempo séo
dadas instrucdes aos colaboradores Peugeot para que faca daquele momento, uma
ocasido especial para o cliente e para garantir a sua satisfacdo e quica também a venda
de um préximo veiculo da Peugeot. O Podium 2012 ndo servira apenas para garantir
que os clientes estdo entre os trés mais satisfeitos no que diz respeito a venda de carros
servira também para garantir que os clientes da Peugeot sdo fiéis a marca e de uma
maneira esta campanha da Peugeot vai servir com que mantenha a maioria dos clientes
que consegue conquistar, sendo que o ideal era conseguir manter todos os clientes mas
esse objectivo iria ser um pouco utopico, visto a enorme variacdo de marcas e as varias
mudancas do mercado automével. Mas ao garantir o Podium também vai fazer com que
a Peugeot esteja mais proxima dos seus clientes e assim saber o que eles querem, como
guerem e ate que prego 0s seus clientes estdo disponiveis a pagar pelos seus produtos.
Este Podium 2012 vai para alem de melhorar a qualidade de atendimento e de servico
vai também aumentar a confianca dos clientes e logicamente vai aumentar o nivel de
fidelizacdo, por isso posso dizer que a qualidade é um ponto muito importante para a

Peugeot e € vista como a principal maneira de satisfazer os clientes.
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Peugeot e a preocupacdo com o0 Ambiente

Tal como a maioria dos construtores automéveis a Peugeot tem uma grande
preocupacdo com o meio ambiente, desde logo porque o meio em que esta inserido
obriga-o e porque os seus clientes e o publico em geral da uma grande importancia ao
meio ambiente, ha poluicdo do seu carro e aos seus consumos. E devido a esses
pormenores a Peugeot aposta forte na proteccdo do meio ambiente e na evolugdo de
tecnologias que protejam o mesmo, exemplo disso é a tecnologia hibrida diesel, esta
tecnologia vai permitir que o veiculo ate 50 km/h ndo haja emissdes poluentes e sonoras
e a reducdo de 35 % de emissbes de CO, relativamente ao diesel classico. Para além
dessa tecnologia, a Peugeot aposta também nos biocombustiveis e com 0s seus actuais
motores, e sem qualquer alteracdo ja é possivel adicionar cerca de 10% de etanol nos
motores a gasolina e 30% de biodiesel no gaséleo, por fim hd a vertente da pilha
combustivel que € a utilizacdo do motor eléctrico que vai permitir ao veiculo que o
veiculo utilize a energia quando esta em aceleracdo e a recupere quando esta em
desaceleracdo a maior vantagem € a eliminacdo total das emissdes de CO, e de outros
poluentes locais.

Para alem das tecnologias atras referidas a Peugeot tém também a operacéo
carbono que foi a criagdo em 1998 de um poc¢o de carbono na Amazonia e tém como
objectivo o estudo de um protétipo vivo em grande escala e a longo prazo entre a
reflorestacdo, a captacdo de carbono e a regulacdo do clima. Por fim ha também a
assinatura Blue Lion que apenas é obtida quando é garantido que o veiculo é fabricado
em fabricas certificadas pela ISO 14001 e que sdo concebidos para serem reciclados em
95% no fim de vida.

E neste ano de 2011 a Peugeot lancou uma gama de produtos de limpeza
chamada Technature que € constituido entre 80% a 100% de componentes de origem

natural.
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Analise SWOT da empresa

Pontos fortes:
Ser distribuidor oficial Peugeot

Qualidade do servico

Garantias de pecas e equipamentos
Formacéo dos colaboradores
Financiamento

Pontos fracos:

Preco de mao-de-obra
Localizacéo
Falta de transportes publicos

Oportunidades:
Crise financeira

Maior preocupacdo com ambiente
Evolucdo do mercado tecnoldgico

Ameacas:

Forte concorréncia
Mudangas nas necessidades dos consumidores

(Fonte realizada pelo proprio aluno)

T




IPG-ESTG / Estagio Peugeot/Garagem D. José

Melhorias propostas

Depois de 400 horas de estagio apercebi me de algumas melhorias que podiam
ser feitas na Garagem D. José, e como tinha sido pedido pela supervisora apresentei
algumas melhorias tal como, a sinalizacdo da porta de entrada para a zona do
recepcionista pois muitas vezes as pessoas se confundem com a porta de entrada, reparei
também que ha uma grande quantidade de papel que diariamente vai para o lixo e penso
que pode ser um aspecto a melhorar visto a preocupacdo da Peugeot com o ambiente.
Reparei também que por vezes havia falhas na internet o que em hora de ponta
dificultava um pouco a recepgéo dos clientes e a emissfes de OR. Depois no contacto
com o cliente fui recebendo algumas queixas como por exemplo a falta de brindes por
parte da Peugeot e penso que seria rentavel investir um pouco nesse aspecto pois é
comum os clientes pedirem brindes, outra e talvez a mais comum é a localizagdo da
garagem e a falta de transportes publicos ate a Garagem penso que o grupo Plataforma
SGPS devia pensar seriamente nesse aspecto. A ultima melhoria que encontrei foi ja na
elaboracao do relatorio de estagio e tem a ver com a desactualizacdo do site da garagem
D. José que ainda tem a antiga morada da garagem e a0 mesmo tempo &€ muito

mondtono.
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Conclusédo

Depois de realizar este estagio e este relatério de estdgio penso que a minha
maneira como via 0 mundo do trabalho estd um bocado diferente e principalmente a
valorizacdo que os clientes ddo a qualidade, e também a importancia da confianca que
os clientes demonstram nos colaboradores é um factor essencial no desenvolvimento de
qualquer empresa. Este estagio serviu também para me dar conta que a qualidade no
mercado de hoje tem uma importancia soberana para qualquer empresa. A maneira
como olhava para a qualidade alterou se um pouco, pois quem nao esta a par ou nao esta
inserido numa empresa que tem a qualidade como principal arma para ganhar clientes e
manter os seus clientes satisfeitos, ndo da o devido valor a qualidade tanto do produto
como de um servico. No caso da Peugeot, parte oficinal € muito forte essa procura pela
qualidade visto que vai fazer com que os clientes paguem um pouco mais pelo servigo,
mas estdo satisfeitos pelas garantias dadas pelo mesmo. Um aspecto que saliento foi a
inter-ajuda entre os colaboradores e 0 bom ambiente da empresa o que facilita qualquer
um que entre naquele ambiente e que rapidamente se sinta mais um naquele grupo, e ao
mesmo tempo a motivacao de todos para garantir que o cliente saia satisfeito. No final
posso dizer que este estagio foi muito positivo em todos os aspectos, desde logo pelas
pessoas todas que tive o prazer de conviver e de trabalhar ao lado e também pela minha
evolucdo como trabalhador e principalmente a evolucdo que tive sobre a maneira como
devo abordar o mundo do mercado de trabalho. Por isso tudo posso dizer que foi uma

grande experiencia.
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figura n° 1(localizagdo) Fonte manual da Qualidade da Garagem D. Jos€)

Anexo 2

Figura n° 2(Vista do exterior) Fonte manual da Qualidade da Garagem D. José
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Anexo 3

Figura n° 3 (Instalaces)
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Anexo 4

llustragao 2(OR- ordem de reparacéo) Fonte Podium 2012
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Anexo 5

SERVICO: revisao OR: VIS:
PONTOS PARA VERIFICACAO

VERBATIM

Dados do Cliente preenchidos

Informacdes de Veiculo preenchidas (inclusive o nivel de combustivel...)

Evidents que foi verificado, a existéncia de campanhas tcnicas a realizar

Incidentes assinalados pele Cliente sem interpretacéo

Andar & volta do veiculo (5 Momentos Recepcéo do Veiculo)

Manual de manutencio actualizado / Indicador de Manutencio Quadrante (segundo servica)
Assinatura do Recepcionista na Ordem de Reparacdo

Assinatura do Cliente, para autorizacdo, na Ordem de Reparacdo

Dar um exemplar da OR ao Cliente

Zonas de identificacio da ficha "As Revisies Peugeot” & "Comtrolos Peugeot” estdo correctaments preenchidas
Inscreveu o técnico na ficha de “As Revisdes Peugeot” & "Comirolos Peugeot” as intervencles a prever.
Presenca da ficha "0s Controlos Peugeot” (assinada pele técnica)

Estado da carrocaria & da pintura

Limpeza interior & &xterior, incluindo o habitaculo do motor,

Estado dos vidros e do péra-brizas

Estado das escovas de impa-vidros (Frente e Tras)

Estado dos fardis dianteirosftrazeiros

Estado dos pneumaticos dianteiros (inclusive desgaste)
Estado dos pneumaticos fraseiros (incluzive desgaste)
Pressdo dos pneumaticos, inclusivé pneu suplente
Elementos de proteccio presentes

luminacéo & sinalizacéo (frente & tris) operacionais
Avisador gonoro operacional

luminacéo interior operacional

Acerin do reldgio; data actualizada

Nenhum sinal luminoso fica aceso no painel de bordo apos ter ligado o contacto
Reinicializagdo do indicador de manutenco

Nivel de dleo do motor

Nivel do liquido de arrefecimento

Nivel de liquido do lava lmpa-vidros

Nive! de liguido de direccdo

Nivel de liquido de travies

Leitura dos codigos de defeitos realizada (codigos de defeitos ausentes)
Manutencéo cumprida de acardo com o8 requisitos do construtor.

llustragao 3 (Controlo de incidentes) Fonte Podium 2012
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Peugeot/Garagem D. José

VIN: Cliente
Modelo Cor
Dranaradnr - Datae

Controlo Qualidade antes da Entrega dos Vei .;"% )

PEUGEOT

Controlo sistemaético -
Conformidade

Controlo por amostragem -

Conformidade

Dossier SIN SIN Rectificado
A check list de preparacéo esta assinado pelo preparador e as preparacdes realizadas estdo assinaladas

Auséncia de erros de diagnostico : Presenca e conformidade do relatério com a ferramenta de diagnostico

Actualizagdo das campanhas especiais : Presenca e conformidade da copia do ecrd, com menos de 48horas

Existéncia do cartdo SD (de acordo com equipamento)

Auséncia de problema bateria : Presenca e conformidade do controlo da bateria com menos de 7 dias

1- Veiculo SIN SIN Rectificado
Correspondéncia entre os VIN do veiculo, da encomenda e da check list

Conformidade Modelo, cor, interior com a encomenda do cliente

Presenca dos acessorios e das opgdes indicados na nota de encomenda

Conformidade das chapas de matriculas e fixages

Existéncia das chaves e funcionamento do comando

2- Aspecto Exterior SIN SIN Rectificado
Limpeza geral exterior

Auséncia de riscos e/ ou deformagdes da carrogaria

Auséncia de problemas de pintura na carrogaria

Auséncia de marcas nos vidros, para-brisas, éculo traseiro, tejadilho

Limpeza das juntas (vidros)

Limpeza das jantes e tampdes de rodas (correctamente colocados - tampa valvula acessivel)

Discos de travdes néo oxidados

Antena colocada

3- Debaixo do capot SIN SIN Rectificado
Limpeza do compartimento motor

4- Parte trés veiculo SIN SIN Rectificado
Se a chapa de matricula esta bem colocada: auséncia de ruido devido a ma colocagéo

Limpeza no interior da mala e no deposito

Colocacéo da roda sobressalente ou validade do kit anti-furos (de acordo com equipamento)

5- Interior SIN SIN Rectificado
Limpeza geral interior

A luz acende-se quando estdo abertas as portas

Limpeza das entradas de portas

Limpeza dos bancos

Limpeza das alcatifes e tapetes

Limpeza do tableau de bord

Limpeza dos espelhos

Limpeza dos arrumos

Colocacéo e conformidade dos acessérios (proteccéo tapete, rede na mala, ferramenta de bordo, ambientador, carta SD/

DVD do sistema de navegacéo...)

Se sistema anti-roubo colocado: existéncia de ferramenta anti-roubo

6- Lado condutor SIN SIN Rectificado
Cadeira e apoio de cabega regulados de forma estética (alinhados)

Idioma do computador de bordo parametrizado

Periodicidade de manutencédo parametrizada

Parametrizagdo do radio com 1 ou 2 estagdes

Niveis de combustivel conforme

Niveis: 6leo motor, liquido de refrigerag&o, liquido de travéo, liquido de direccéo e liquido de limpeza de vidros

Arranque: sem indicadores, luzes no tablier ou histdrico de defeitos

Presenca de documentos de bordo (guia manutencao + guia utilizag&o)

7- Controlos exaustivos (1 veiculo em 5) SIN SIN Rectificado

Pressdo dos pneumaticos (incluida roda sobressalente e kit anti-furo)

Luzes e sinalizacéo (projector, luzes, faréis, luzes interiores)

Niveis 6leo motor, liquidos de refrigeracao, liquido de travdes, liquido de direccéo e liquido de limpeza vidros)

Total
Proposta de Venda

Controlo no dia por Assinatura Controlador:

Controlo no dia por Assinatura Chefe de Vendas:

llustragao 4 (Controlo de veiculos Novos) Fonte Podium 2012
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