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RESUMO

Este projeto integrador é uma assessoria completa da empresa Drozdz Garage, do ramo
de servigos automotivos especializados em veiculos automotores da linha Renault e em
manutengdes corretivas e preventivas. A empresa nunca buscou algum tipo de assessoria em
sua vivéncia no mercado, devido a sua expansdo inesperada e por contar com um Unico
funciondrio a empresa passa por dificuldades de atendimento e tem como a principal falha o
agendamento de clientes. O objetivo desta assessoria foi identificar a situagao atual da empresa,
e propor sugestdes de melhorias ao proprietdrio. Em consenso chegamos a proposta em seu
sistema de agendamento de clientes sendo clientes novos ou clientes que ja fazem parte de seus
atendimentos. Com o software de agendamentos (Zapon) o cliente ird conseguir de forma rapida
e assertiva agendar seus servicos desejados sem que haja problemas no atendimento e
agendamento. Apds a plataforma ser implementada e organizada em sua agenda a empresa se
tornou organizada com seus processos de execugdo separados, evidenciando sua melhoria e
neste projeto estamos evidenciando detalhadamente os processos de implementagdo e

conclusdo da anélise de agendamento.

Palavras-chave: Marketing digital; Adequagcdo de processos; Ferramentas;

Consultoria; Mercado de automdveis; Zapon;



ABSTRACT

This integrative project is a complete assistance to Drozdz Garage, an automotive
service company specialized in Renault motor vehicles and in corrective and preventive
maintenance. The company has never sought any kind of advisory service during its experience
in the market. Due to its unexpected expansion and because it has only one employee, the
company is facing service difficulties and its main failure is customer scheduling. The objective
of this consulting was to identify the current situation of the company, and to propose
suggestions for improvements to the owner. In consensus we came up with the proposal in its
client scheduling system, whether new clients or clients that are already part of its services.
With the scheduling software (Zapon) the client will be able to quickly and assertively schedule
the desired services without having problems with the service and scheduling. After the
platform was implemented and organized in its agenda, the company became organized with its
separate execution processes, evidencing its improvement and in this project we are evidencing

in detail the implementation and conclusion processes of the scheduling analysis.

Keywords: Digital marketing; Adequacy of processes; Tools; Consultancy; Auto

market; Zapon;.
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1 INTRODUCAO

O Brasileiro mesmo em tempos de crise, ainda tém buscado comprar o seu carro,
segundo a Federacao Nacional das Associagdes dos Revendedores de Veiculos Automotores
(FENAUTO), o mercado de carros usados no Brasil cresceu 55% em 2021. Durante a pandemia,
muitas pessoas preferiram evitar o transporte publico e os carros por aplicativo, decidindo
investir em um veiculo proprio. Outro motivo para a alta nas vendas € o fato das montadoras
estarem demorando mais para entregar veiculos novos.

Outro fator importante € a reducdo de produgdo de carros novos, segundo a Associacao
Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores (ANFAVEA), recuou em 31,6% durante o
ano de 2020, isso impulsionou também a busca por carros seminovos € usados.

As consequéncias de mais carros usados circulando, ¢ o aumento da necessidade de
manutencao desses carros, segundo Instituto Mix, houve uma elevagao de 23% nos servicos de
mecanica em geral, de veiculos.

Esses dados mostram o potencial que uma mecanica automotiva possui nos dias de hoje,
apesar de vivermos um momento dificil no setor de veiculos zero quildometro, para quem presta
servicos de manuten¢do a veiculos usados e seminovos, € com certeza uma excelente

oportunidade de negdcio.

2 OBJETIVOS GERAL

Esse projeto integrador tem por objetivo realizar dentro da empresa DROZDZ
GARAGE uma assessoria visando otimizar os processos de atendimento e agendamento dos
clientes. Através da assessoria, apresentaremos pontos positivos, assim como as deficiéncias da
empresa, com a finalidade de sanar os déficits através da implementagdo de estratégias vidveis

de resolucdo para a empresa.

2.1 Objetivos especificos

1- Identificar os processos organizacionais por meio de entrevista com o gestor da
empresa e visita “in loco” com anélise presencial e documental dos procedimentos deficitarios
ou para melhorar com sua devida comprovagao.

2- Analisar as respectivas deficiéncias e documentar suas falhas e pesquisar as
indicacdes das ferramentas necessdrias para adequar com os procedimentos corretos de gestao.
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3- Apresentar ao gestor o resultado desta andlise de processos, com 0s respectivos
déficits e propostas de melhorias para que o mesmo opte por qual devemos atuar

para sua correc¢ao e implementagao.

4- Escolher as ferramentas de gestdo e dos processos que serdo utilizados para
melhorar a drea escolhida em conjunto com o gestor.

5- Identificar quais serdo os indicadores de desempenho (KPI's) que serdao
utilizados para monitoramento dos resultados das acdes de gestdao na respectiva drea

escolhida.

6- Andlise final dos resultados e propostas de acdes futuras.

3 APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa Drozdz Garage € uma empresa especializada eexclusiva na
comercializacdo de pecas e prestacdo de servicos para veiculos automotores, iniciou suas
atividades formalmente em 2016 atuando com manuten¢do e comercializacdo de pecas novas,
usadas e lubrificantes.

Devido sua eficiéncia na prestacdo de servico sua agenda de atendimento expandiu
gerando uma fila de espera extensa para atendimento, com este crescimento ascendente surgiu
a oportunidade de ampliar o seu espaco fisico, atualmente a empresa possui 80m?2 e estd em
fase de transi¢do para um espago com 300m2, mantendo seu atendimento na cidade de Curitiba
no bairro Parolin. Atualmente o quadro de funciondrios é composto por apenas um
funciondrio/proprietario que € responsavel por todos os processos gerenciais, visando o melhor
atendimento e divisdo de tarefas hd uma necessidade de criar processos gerenciais.

A figura 1 apresenta a foto da fachada da mecénica. A figura 2 apresenta o interior da

mecanica.
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Figura 1 - Fachada Drozdz Garage

Fonte: Fotografia registrada pela equipe do projeto

Figura 2 - Interior da Drozdz Garage

Fonte: Fotografia registrada pela equipe do projeto
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3.1 Dados da empresa

DROZDZ GARAGE - Mecanica Drozdz - Especializada Renault

CNPIJ: 23.994.083/0001-87

Rua Jodo Parolin, 355 - Parolin, Curitiba - PR, 80220-290 Contatos: (41)
3082-0887 - (41) 98819-6070

3.2 Historico

No ano de 2013, Sérgio drozdz atuava como engenheiro eletricista € como um
profissional da drea hd anos enxergava que sua posi¢do estava estagnada e entdo com a
percepcao de que a falta de mao de obra para realizar as manutencdes em seu veiculo comecou
a pesquisar sobre manutencdes e realiza-las para si mesmo.

Iniciando os primeiros passos para sua empresa, na sua garagem com ferramentas
emprestadas o mesmo efetuou a manutencdo do seu carro, pelo fato de trabalhar como
engenheiro na fibrica Renault e seu veiculo ser da mesma linha, Sérgio comecou a colher
informacdes sobre linhas de montagem e desmontagem destes veiculos e em péaginas das redes
sociais comecou a dar seus primeiros passos a manutencoes de veiculos da linha Renault.

Logo a manutenc@o em seu carro se tornou uma renda extra, sendo possivel realizar
servicos a terceiros buscando sempre por pecas genuinas e garantir a qualidade em seu processo
de manutencdo Sérgio comegou a conquistar espaco em seu ambito trabalhista e os
agendamentos continuaram a crescer, € em 2016 a formalizacao da empresa foi implantada e
sua nova ocupacdo criara forma.

Ap6s um ano trabalhando em sua garagem em 2017 o empresario se mudou para um
barracao de 80m?2 permanecendo até agosto de 2021, realocando-se para um barracao de 200m2
onde exerce suas atividades atualmente.

Especializando-se em veiculos da linha Renault e se tornando referéncia em sua cidade
dedica seu tempo de forma integral na manutenc¢do periddicas e possiveis contratempos

relacionados a defeitos de funcionamento.

3.3 Porte da empresa

CNPJ: 23994083000187
Nome Fantasia: MECANICA DROZDZ
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Tipo: MATRIZ

Natureza Juridica: 2135 - EMPRESARIO (INDIVIDUAL)

Situagdo Cadastral: ATIVA

Data da Situacdo Cadastral: 18/01/2016

Data de Abertura da Empresa: 18/01/2016

Capital Social: R$ 5.000

Atividade Principal: 4520001 - Servicos de manutenc¢do e reparacdo mecanica de

veiculos automotores.

3.4 Atividades Secundarias

4530704 - Comércio a varejo de pegas e acessorios usados para veiculos automotores.
4530703 Comércio a varejo de pegas e acessorios novos para veiculos automotores. 4732600 -

Comércio varejista de lubrificantes.

4 MODELO DE GESTAO

O modelo de gestdo é correspondente a uma empresa familiar, tendo a frente uma tnica
pessoa que executa todas as fungdes necessdrias para o funcionamento da organizagdo.
Tratando-se de uma empresa formalizada no regime MEI.

Segundo o SEBRAE uma empresa MEI € constituida por um microempresario
individual, no qual a sua ocupagdo autdbnoma passard a ter um cadastro de pessoa juridica
(CNPJ) que poderd auxiliar na emissdo de notas fiscais e empréstimos bancérios. O modelo de
gestdo da sua oficina mecanica é cadtico, Sérgio ndo possui controle e ferramentas para
organizar sua empresa, de forma precaria agenda seus clientes boca a boca deixando trabalhos
a serem acumulados.

Os agendamentos sdo realizados pelo proprietario que executa os servicos, atendendo e
finalizando a venda sem cadastro de clientes. Utiliza das plataformas digitais para manter a
comunicacdo sobre os servicos realizados. O capital da empresa se mescla com o pessoal
dificultando o balango patrimonial da empresa e sua satde financeira, porém a programagao de
atendimentos € seguida a risca e a fila de espera pode chegar a 20 dias e com isso o faturamento
da empresa é prejudicado. Por ordem de chegada os veiculos sdo atendidos e independente do
grau de complexidade do problema a preferéncia é de quem estd na vez, as pecas sdo genuinas

compradas pelo proprietario da empresa e ao fim do processo sdo adicionadas no fechamento
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4.1 Cultura

Por se tratar de uma empresa de pequeno porte e seu proprietario e fundador da empresa
nao € possivel mensurar a cultura organizacional da empresa. Schein (1989), denominou cultura
organizacional é o conjunto de idéias bésicas de um grupo para descobrir ou desenvolver os
problemas de adaptacdo interna ou externa, com a finalidade de ser capaz de reagir com
conflitos nestas dreas.

Schein, citou trés aspectos principais:

Produtos visiveis: Proveniente da drea construida da empresa ou organizagao tais como:
layout e comportamento das pessoas;

Valores: Com Caracteristicas minimalistas, os valores sao dificeis de mensurar ja que
para o autor pessoas expressam seu comportamento de diferentes maneiras seja elas racionais
ou apenas idealizacoes;

Pressupostos basicos: De ambito geral sdo de maneira espontaneas e involuntarios, mas

determinam a percepcao, sentimentos de uma equipe.

4.2 Diretrizes organizacionais

Tavares (2005), detalha o que proporciona para empresa a melhor dire¢cdo a ser seguida
€ um processo administrativo sustentado metodologicamente. Que tem como cisdo o
aperfeicoamento da dos fatores externos de forma inovadora e diferente, que tem como

diretrizes missdo, visdo e valores da empresa.

4.2.1 Missao

De acordo com Maximiano (2011, p. 64), apresenta que a empresa ¢ diferente de missao
J4 que a empresa sempre visualiza o lucro obtido através dos consumidores. No entanto, a
missdo tem como principal objetivo oferecer um produto ou servigo que atenda a necessidade
do cliente. Tendo como pauta analisar qual o impacto da empresa na vida do cliente. Qual o
nosso publico alvo? Que tipo de produto iremos oferecer? E quais as responsabilidades para
com a sociedade?

A empresa deve ter uma razdo para que suas dividas e estratégias sejam compreendidas

pelos consumidores.
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Oliveira (2009), visando as atividades e dreas em que a empresa necessita de atengdo
futura definiu a Missdo da empresa como uma maneira de interpretar valores e crencas na sua

area a ser aplicada levando em consideracao filosofias, tradicdes e dreas bésicas relevantes.

4.2.2 Visao

A visdo € um conceito que a empresa deve ser cautelosa, pois deverd se preocupar com
onde chegar, segundo Tavares (2005), € um olhar "clinico" para oportunidades no futuro
permitindo uma concentracdo de empenhos para alcanca-las.

Quando se define este conceito tedrico da visdo as empresas passam a basear se em
metéforas, levando a acreditar de forma parcial ou individual nas explicagdes vivenciadas

(Bethlem, 2009).

De acordo com Machado (2009, p. 31)

O processo de desenvolvimento da Visdo € tdo importante quanto seu
resultado; as visdes se definem melhor na linguagem dos protagonistas da
acdo; a Visdo ajuda a focar o processo de planejamento estratégico e, portanto,
precisa ser desenvolvida antes que o planejamento aconteca.

4.2.3 Valores

Geralmente se encontra nas empresas ideologias e costumes que referenciam as
defini¢des de valores, segundo Oliveira (2009) sd@o o conjunto dos principios e crencas que se

enaltece para a tomada de decisao.

Segundo Oliveira e Tamayo (2004), apud Miguel e Teixeira (2009, p. 45), propde a

estrutura de valores organizacionais, por oito tipos de ferramentas motivacionais.

Fator 1 — Realizagdo: a valorizagdo da competéncia para o alcance do sucesso
da organizagdo e dos empregados. Fator 2 — Conformidade: valorizacdo do
respeito as regras e modelos de comportamento no ambiente de trabalho e no
relacionamento com outras organizacdes. Fator 3 —

Dominio: valorizagdo do poder, tendo como meta a obtencdo de status,
controle sobre pessoas, recursos € mercado. Fator 4 — Bem-estar: valorizacdo
da satisfagao dos empregados mediante a qualidade de vida no trabalho. Fator
5 — Tradi¢do: valorizacdo dos costumes e praticas consagradas.

Fator 6 — Prestigio: valorizagdo do prestigio organizacional na sociedade,
mediante a qualidade de produtos. Fator 7 — Autonomia: valorizagdo de
desafios, a  busca de aperfeicoamento constante, a curiosidade, a variedade
de experiéncias e a defini¢do de objetivos profissionais dos empregados. Fator
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8 — Preocupacdo com a coletividade: valorizacdo do relacionamento com
pessoas que estdo proximas da comunidade.

Em decorréncia dos fatos acima, por se tratar de uma empresa de pequeno porte
constituida por um uUnico funciondrio, ndo € possivel definir as diretrizes organizacionais da

empresa.

4.3 Processos da empresa

Na abordagem de Oliveira (1996), processo ¢ um conjunto de atividades sequenciais
que apresentam relacdo logica entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente,
suplantar as necessidades e expectativas dos clientes externos e internos da empresa. Davenport
(1994) conceitua um processo como uma ordenacdo especifica das atividades de trabalho no
tempo € no espaco, com um comeg¢o, um fim, inputs e outputs claramente identificados.
Segundo o autor, tais atividades sdo estruturadas com a finalidade de agregar valor aos inputs,

resultando em um produto para um cliente.

processo € um grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica com o
objetivo de produzir um bem, ou um servi¢o que tem valor para um grupo
especifico de clientes. De acordo com Hammer e Champy (1994),

Adair e Murray (1996) citam que um processo consiste em um conjunto de tarefas
executadas sequencialmente com a finalidade de gerar um resultado identificavel, que pode ser
um bem, um servico, dados ou informagdes. O resultado do processo € sempre direcionado a
um cliente — seja interno ou externo - que € quem define e avalia esse resultado. Hoje ndo ha
um processo definido pelo proprietdrio, as prestacdes de servico acontecem de forma

desordenada sem nenhum critério, aleatoriamente.

4.4 Comercializacio

Para Levy e Wetz (2000) € preciso que o lojista realize um plano de compras, assim,
identificar quais serdo os produtos mais vendidos num determinado periodo, o que realmente
precisard fornecer, o tempo de chegada das mercadorias, assim poderd garantir mercadorias

disponiveis para os consumidores.
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Os vendedores atravessam os limites entre a empresa de varejo e seus clientes.
Mesmo a mercadoria mais atraente ndo se vende sozinha. Os varejistas
precisam comunicar-se com seus clientes para estimular necessidades,
fornecer informacgdes para ajudd-los a avaliarem a mercadoria e encoraji-los
a tomar decisdes de compras. Essas comunicacdes sdo entregues por meio de
anuincios, promocdes de vendas, propaganda, sinais e exposi¢des na loja e
pelos vendedores. (LEVY, WEITZ, 2000, p. 521).

Sem planejamento o vendedor ndo consegue ter lucro em suas vendas. O
responsdvel por colocar mercadorias na loja deve saber exatamente o que seus
consumidores precisardo para que o produto chegue bem ao cliente final. A
logistica € uma fundamental ferramenta para

o sucesso do lojista varejista (ANGELO, et al., 1994)

A empresa ndo realiza comercializacdo de produtos, focando apenas em prestacdo de
servicos. As pecas utilizadas para o reparo dos automoveis sao encomendadas e distribuidas por

fornecedores.

S PRINCIPAIS ATIVIDADES

A principal atividade da empresa estd ligada a prestagao de servicos de manutencao de
veiculos automotores em especifico na linha Renault incluindo os servigcos de Manutengdes
preventivas e corretivas Inje¢do Eletronica Freios Suspensdao Embreagens Cambios CVT / DPO
/ AL4 Cambio Easy R Revisoes periddicas Diagnodstico via Scanner Renault CAN CLIP, troca

de 6leo, manuten¢ao em motores e inspecao técnica para garantia de veiculos.

5.1 Metas de Desempenho

Nos dias de hoje, a avaliacdo de desempenho se tornou um instrumento imprescindivel
na gestdo da empresa, visando competitividade e dinamismo no ambiente de atuacdo das

mesmas. ]

Segundo Machado e Holanda (2007)

pontuam que a mensurag¢io do desempenho desencadeia um objetivo principal
que é um gerenciamento eficaz provenientes de uma série de varidveis, com
bases solidas e consideradas plausiveis como informativas e principios
adotados. Esta mensura tem influéncia dada pelos objetivos e metas da
empresa que sdo um reflexo de controle e exercicio que estdo relacionados ao
planejamento e execugdo dos papéis atribuidos da empresa.
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Dutra (2003) aponta que sem as mensuracdes de desempenho os gestores de uma
empresa ficariam sem parametro consistente para informar seus colaboradores sobre suas visdes
futuras de desempenho, realizar feedbacks de maneira sazonal levando em considera¢do os
pontos a serem aperfeicoados e pontos a serem mantidos. Tomar decisdes de maneira
transparente e com suas determinadas justificativas plausiveis e manter-se em constancia os
resultados desses setores que estdo sendo bem desenvolvidos.

Nessa perspectiva, Machado, Machado e Holanda (2007) concluem que a tomada de
decisao tem diversas varidveis envolvidas principalmente nos indicadores (KPI 'S) de satisfacao
dos clientes, linha de producao, estratégias de mercado e inovagdo.

Segundo Neely, Gregory e Platts (2005), a mensuragdo de desempenho € constituida por
fatores de acdo, ou seja, é equacionada com a quantificagdo entendida pelo método desempenho.

Dutra (2003, p.110) nos mostra o conceito de que nao é possivel haver um
gerenciamento assertivo sem que o gestor faca uso da diligéncia do desempenho organizacional.
Em func@o disto ndo € possivel aferir com precisdo os indicadores de métodos de desempenho

da empresa.

6 MONITORAMENTO DA CONCORRENCIA E SEGMENTACAO

Em uma aferi¢do realizada pela localizacdao da empresa, e constando-se que em um raio

de dois quildmetros a concorréncia € ampla. Figura 3 mostra a localizacdo da Drozdz Garage.

Figura 3 - Localiza¢do da Drozdz Garage
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Fonte:GoogleMaps,https://www.google.com/maps/place/Mec%C3%A2nica+DROZDZ
+-+DROZDZ+GARAGE+-+Especializada+tRENAULT/@-25.4574333,
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49.2584637.15z/data=14m5!3m4!1s0x0:0xb7220ac8298b09¢!8m?2!3d-25.4574105!4d
49.2584752

6.1 Ford center

Oferece os servicos de vendas de carros novos e seminovos além de realizar

manutencdes periddicas e quaisquer servigos de reparo de veiculos, troca de dleo, correia

dentada, freios, cimbio.

6.1.2 Volkswagen (Servopa)

Oferece os servicos de vendas de carros novos e seminovos além de realizar

manutengdes periddicas e quaisquer servicos de reparo de veiculos, troca de Oleo, correia

dentada, freios, cambio.

6.1.3 Chevrolet

Oferece os servicos de vendas de carros novos e seminovos além de realizar
manutengdes perioddicas e quaisquer servicos de reparo de veiculos, troca de Oleo, correia

dentada, freios, cambio.

6.1.4 Muniz Auto Center

Oferece os servicos de alinhamento, balanceamento, geometria e comercializagao de

pneus.

6.1.5 Formula Renault
Oferece os servicos de vendas de carros novos e seminovos além de realizar

manutengdes periddicas e quaisquer servicos de reparo de veiculos, troca de Oleo, correia

dentada, freios, cAmbio entre outros.
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6.1.6 Oficina Hércules

Oferece os servicos de reparos em motores em geral, manutenc¢do preventiva e corretiva

para veiculos de marcas e linhas variadas.

6.1.7 Schinka Manutencoes de veiculos

Realiza atividades de manuten¢do preventiva com veiculos de marcas variadas, visando
os servigos de reparos em motores.

Pontos negativos para um raio de dois quilometros a oficina estd no meio de seus
concorrentes tendo em vista uma concessiondria autorizada, que efetua os servicos da linhagem
Renault proporcionando um leque de opcdes para os consumidores as demais S e oficinas
oferecem servicos variados desde pneus até manutencao em demais linhas.

Pontos positivos por se tratar de manuten¢do especifica a oficina tem potencial de na
demanda de servigcos j4 que por sua vez alguns de seus concorrentes sdo mal avaliados na
internet em sites de busca. Por seu 6timo relacionamento com a concessiondria muitos de seus
servicos sdo através de indica¢des da mesma.

Uma loja ancora préxima ao seu negdcio ao invés de ser vista como concorréncia deve
ser vista como aliada, no quesito oferta e demanda, a localiza¢cdo gamando favorece, pois, uma
via de mao dupla e um ficil acesso permite que o cliente consiga acessar seu local de

atendimento sem exigir esforgos.

7 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Galbraith (1977) deu que a definicdo de estrutura organizacional se dd pelas maneiras
em que o trabalho € dividido em diferentes tarefas e que as somas destas diferentes tarefas sejam
coordenadas uma com as outras, alcancando o objetivo final em sincronia. Segundo Mintzberg
(1979) as organizagdes coordenam suas atividades seguindo cinco pontos bdsicos da estrutura.

As habilidades devem ser treinadas e padronizadas para trabalhos especificos, o
ajustamento mutuo é uma forma de comunicagdo informal para a execu¢do e coordenagdo do
trabalho. Com a supervisao direta € o dever de um individuo supervisionar o trabalho do outro
sendo que outro fator € a padronizag¢do do processo do trabalho, que visa a padronizagao de um
conteido. Por tanto, a padronizacdo das saidas sdo, efetivadas e otimizadas quando os

indicadores de resultado provém da dimensdo do desempenho.

23



7.1 Cargos, atribuicoes e atividades

Por se tratar de uma empresa de pequeno porte os cargos sao atendidos pelo proprietario
e fundador da empresa, das manutengdes sao feitos os agendamentos e controle de compra e

além venda de pecas.

7.2 Organograma

Por se tratar de uma empresa que possui apena um funcionario e fundador, ndo € possivel

realizar um parametro ou hierarquia no quadro de funcionérios.

7.3 Fornecedores

Waurth do Brasil: Fornece diversos produtos para uso em sua empresa no qual o maior
investimento estd: fluido de arrefecimento de motores, limpador de ar condicionado
desengraxante e outros.

WD-40: Fornece lubrificantes para serem utilizados nos seus processos de manutengdes
de veiculos

Motul: Fornecedor de 6leo que se utiliza para realizar a manutengao de troca de dleo de
motores.

Gulf: Fornecedor de 6leo para ser utilizado na realizacdo de manutengdo de troca de
6leo de um modelo de veiculo especifico.

Retifica de cabecotes: Fornece o servico de plaina de cabecotes, realiza consertos em
motores de pistdes e limpeza de pecas a serem retificadas.

A Foérmula Renault: Fornece as pecas genuinas que sdo utilizadas no processo de

manutencao dos veiculos de sua oficina.

7.4 Politicas de rh

O principal objetivo de uma empresa que tem politicas de recursos humanos, € salientar
e sanar um sistema padronizado e efetivo de gestao.

Chiavenato (2003) os fatores de politicas sdo baseados em regras, garantindo a gestao
garantindo que sejam executadas com sucesso. Baseia-se em certificar se que os colaboradores
nao desempenham as atribui¢des de maneira indevida, as diretrizes servem para garantir que as
atividades sejam executadas com eficiéncia.

24



N3ao é possivel definir as politicas de Rh por se tratar de uma empresa constituida por

apenas um funciondrio e fundador.

8 EQUIPE DO PROJETO
Tabela 1 - Equipe do projeto
NOME
Andre Marcos Mathe| u Rafael Rodrigo
Luis Bay Sanftinor Honorato Ramos
9 ESTRUTURA

Definidos os objetivos e metas junto a empresa, realizamos a estruturacdo na figura a
seguir de como serd o projeto constituindo as atribui¢des e principalmente o planejamento de
cada etapa, pela qual designamos uma para cada integrante da equipe. Sendo assim, esse € nosso
EAP para a empresa DROZDZ GARAGE, a fim de executar todas as etapas para o €xito na
consultoria.

Tabela 2 - Papéis e responsabilidades

R T EN N i R
R e P R o
N ey P T T N
N T E N N N

BN T BT EE ) T
N T A .

Fonte: Autoria prépria
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10 FATORES CRITICOS DE SUCESSO DO PROJETO

Nossa consultoria depende muito do engajamento e aplicabilidade do diagndstico
sugerido para o proprietdrio, confiando em nossas orientacdes de melhorias e implementacdes
das ferramentas sugeridas, para ter o sucesso esperado.

A equipe precisa dedicar um tempo exclusivo para realizag¢do desta tarefa, na elaboragcao
do trabalho, com reunides google meet entre os integrantes e nas visitas técnicas na empresa,
para poder realizar o levantamento das necessidades. Além disso, é fundamental cumprir os
horérios e datas das reunides, entregar as tarefas dentro do prazo, que estd no planejamento, ter
uma sintonia e todos fazerem sua parte, sem sobrecarregar uma pessoa, por isso importante o
trabalho em equipe.

Conseguimos ser assertivos no planejamento das acdes e na coleta dos dados na
pesquisa, para obter um resultado positivo na aplica¢do da consultoria. Como estamos com a
pandemia ainda,

ela traz alguns desafios adicionais, tais como dificuldade dos encontros presenciais, 0s
quais ddo uma agilidade e produtividade no andamento da consultoria, esses pontos afetam a
equipe. Quanto a empresa e ao segmento em que ela atua, estd passando por um momento bem
atipico. Com a diminui¢do de producdo de veiculos novos, com isso ele tem poucos carros no

estoque, gerando uma busca maior por manuten¢do dos veiculos da frota ja existentes.

11 ETAPAS DO PROJETO

Escolha da empresa

Levantamento de hipdteses de pesquisa.
Planejamento das etapas das atividades.
Visita in loco Coleta de dados.

Estudo bibliogréfico.

Andlise dos dados

Preparacdo do trabalho escrito estruturado.
Preparacdo da defesa publica do projeto

Consideracdes finais
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12 CRONOGRAMA PRELIMINAR

Tabela 3 - Cronograma

SERMANA | = - - 5| & - - e | & L]

Plana do Projeto

Definigio do plano de projeto

Inirodugio com hisidrico do seio

Cibjetiva Oeral e Objetrves especiticos

Dados da empresn
Historico

Porte dn empresa

Muodele de gestiio

Cultvira

Comercealizacho

Principais atividades
Metas de desempenho

Monommento da concomréncia e sepmentagio

Cargos, atribuigbes ¢ atividades

Fonte: Autoria prépria

13 PADROES DE DOCUMENTACAO

A comunicacdo da equipe de consultoria junto com a Empresa Drozdz Garage, foi

realizada diretamente com o proprietdrio, Sérgio Drozdz. Realizamos reunides quinzenais na

empresa, com agendamento prévio, e a qualquer momento nos comunicamos pelo WhatsApp

para coletar as informagdes necessarias.

Tabela 4 - Or¢camento do projeto

DETALHAMENTO DE POSSIVELS GASTOS
Comhmstivel pars deshocaments sté a empresa do prajeto
o impr e = ¢ informscses necessarias para consmli

oo Felebpdes

Gasios com combusinvel & refeigae durante a implaniagdo ¢ mositoraments de projeio

TOTAL

Fonte: Autoria prépria



14 DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

Em nossas visitas identificamos que o proprietdrio precisa de um sistema de apoio para
gerenciar seus processos administrativos, tais como agendamento de clientes via sistema
operacional ou em Excel. O proprietario nao possui o controle assertivo das programacoes de
manutenc¢do dos clientes, também ndo possui uma base com os dados de seus clientes.

mensuragdo da necessidade de um sistema de agendamento foi diagnosticada a partir da
rotina conturbada na empresa, devido a falta de comparecimento de clientes e mé distribuicao
de horarios em sua agenda. Atrelado ao descomparecimento de clientes e falta de interesse em
realizar os servigos prestados, tendo em vista a dificuldade em otimizar os seus hordrios em
conjunto com o proprietario foi definido que sua principal necessidade € a implementacdo de

um sistema que auxilie no atendimento e agendamento de seus servicos.

15 DEFINICAO DOS PROBLEMAS/GARGALOS

Os gargalos, sao definidos com obje¢cdes que possam atrapalhar o andamento da empresa
e consequentemente nos resultados, sendo assim, os pontos problematicos podem surgir em

qualquer setor e dificultando os processos de uma empresa.

Segundo (GOLDRATT, 2006)

Os gargalos sdo restricdes dentro do sistema, € em muitos casos tornam-se
uma das causas de muitas empresas ndo conseguirem permanecer saudaveis’’.
Portanto, para o sucesso da empresa, torna-se imprescindivel identificar os
gargalos e saber como melhorar a qualidade de sua producao.

-Nao possui um canal especifico para manter a comunicac¢do com os clientes, os nimeros
pessoais se juntam com 0s comerciais retirando a formalidade de uma empresa e atrelado com
a exposi¢do de suas particularidades.

-Nao possui uma identidade visual, para que sua empresa seja localizada e se apresente
deforma clara e visivel aos seus clientes.

-Nao controla seus agendamentos, em meio a sua rotina de trabalho acontecimentos de
desorganizacdo em sua agenda acabam exigindo tempo e mdo de obra desnecessdria e que
poderiam ser evitadas.

-Nao consegue atender com cordialidade seus clientes, devido a grande demanda e

desorganizacdo nos agendamentos o atendimento € precdrio € sem muita comunicacao OS
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clientes na maioria das vezes ficam insatisfeitos com a falta de tempo hdébil para explicacdes

técnicas.

16 ANALISE DE RISCO

Analise de risco pode ser considerado com relevancia a aplicabilidade dos diagndsticos,
devido ao grande fluxo de clientes que o proprietdrio possui, no inicio vai exigir uma forca
maior para cadastro de clientes, rotina de trabalho alterada, custo para implementacdo de

sistema de agendamento.

17 FERRAMENTAS A SEREM IMPLEMENTADAS

Sistema de agendamento de manutencao - através de um sistema onde serd agendado as
manutencdes dos carros, através de uma pré andlise realizada pelo proprietario, nesta andlise é
identificado o orcamento e o periodo necessario de parada.

Cadastro de cliente, esta ferramenta servird de apoio para andlise das manutengdes
realizadas, qual o fluxo de manutenc¢do e todos os dados técnicos do proprietario e do veiculo,
isso serve como histérico e embasamento para garantia das pessoas este sistema serd realizado
pela plataforma whatsapp business que tem por objetivo facilitar a organizacdo da empresa,
além de futuramente um auxiliar de mecanica que terd por objetivo principal otimizar o tempo
gasto em manutengdes de veiculos.

Zapon ¢ um agendador automadtico de inteligéncia artificial que utiliza o Whatsapp
durante a semana toda pelo periodo de 24 horas didrias. Esta plataforma trabalha com diversas
areas que englobam atendimentos e agendamentos, a proposta do aplicativo é otimizar o
atendimento automatizado e fidelizar clientes através da agilidade que promove a comunicacao

entre os agendamentos de servigos. (Atilio, 2019).

Segundo Atilio (2019)

das pessoas que utilizam o aplicativo Whatsapp 33% recebem uma notificacao
sendo que a taxa de entrega destas mensagens no aplicativo € de 100%,
considerando que 76% das pessoas fazem uso da ferramenta Whatsapp
rotineiramente. Com base nos dados a checagem dos usudrios do Whatsapp
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chega a 21% a cada cinco minutos, segundo as pesquisas aos usudrios 64%
das pessoas tem o interesse em receber promogdes e ofertas pelo aplicativo.

Através da plataforma ZAPON sincronizada com o whatsapp business serd possivel
realizar uma interface com cadastro de clientes, tipo de servico a ser executado, horério
disponivel com datas, recebimento de promocdes e formas de pagamento. Além de contar com

uma programacao automatizada que envia mensagens de confirmacao.

17.1 Fluxo/Interface (atividades e informacao)

No atual modelo de gestdo, a inexisténcia de fatores de organizacdo e padronizagao de
clientes se torna evidente. Uma vez que a empresa ndo possui um controle e organizagao de
agendamento de clientes, ocorre de forma mutua e aleatoriamente os clientes sdo organizados
em uma fila de espera sem tempo de retorno ou feedback de duracao de servicos.

Com o atual cendrio investimos em uma plataforma na qual organiza a agenda de
clientes mostrando-lhe os dias disponiveis e organizando o atendimento automadtico para uma
padronizacao de respostas e servicos oferecidos, esta plataforma permite que o cliente interage
com a inteligéncia artificial e que consiga agendar servicos de manutengdes preventivas e trocas
de 6leo, pastilhas e freios. Sendo assim, obtendo uma eficdcia ainda mais agilizada na execugao
dos servigos além de melhorar o fluxo de clientes. Figura 4 mostra o fluxo de agendamento de

clientes anterior. Figura 5 mostra cendrio atual.

Figura 4 - Fluxo de agendamento anterior

_ Cliente
Cliente em |j‘> aguardando
espera veiculo
Falha no Acumulo
itgoendame . de tarefas

Fonte: Autoria prépria
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Figura 5 - Fluxo de agendamentos atual

Organiza
Zapon ‘ cio e
fluxo de
Controle ‘ Clientes
da satisfeitos
agenda

Fonte: Autoria prépria

17.2 Estrutura/Recursos com aprovacao de clientes e fornecedores

Elaboragdo da cadeia cliente fornecedor, etapa essencial para manter o equilibrio entre

as partes, comprando e fornecendo servigos dentro do prazo

Figura 6 - Relacdo clientes/fornecedores

CLIENTES FORNECEDORES

Setor ou processo que recebe, Setor ou processo que
& usudrio/consumidor ou se fornece insumos (produto,
beneficia dos resultados. servigo) ao processo em

(Produto, servico) do processo questao
em questio

Fonte: Autoria prépria

Segundo Bertaglia (2006)

o processo de selecao de fornecedores ndo é simples. A complexidade aumenta
em funcdo das caracteristicas do item ou servico a ser comprado, pois as
exigéncias podem ser maiores ou menores. O ato de comprar deixou de ser
simplesmente o de efetuar uma cotagdo de precos. Ha trés caracteristicas
basicas que devem ser consideradas em um processo de decisdo para se
selecionar um fornecedor: preco, qualidade e servigo.
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Cadeia cliente fornecedor: melhor forma de atender as necessidades do cliente dentro

das possibilidades de entrega do fornecedor, de maneira a ndo afetar o resultado final do

processo.

a intangibilidade, a heterogeneidade e a simultaneidade. A intangibilidade é
uma das principais caracteristicas dos servigos a ser considerada, visto que nao
pode ser estocada e sua qualidade estd relacionada a satisfacdo e superacgao das
expectativas geradas nos clientes. Barros (2012)

A satisfacdo do cliente, bem como a conclusao dos servicos realizados dentro do prazo,

depende da realizacdo desses processos, acordado entre fornecedor e cliente. Dessa forma,

diminui incertezas, reclamacdes, imprevistos e eventualmente perda de espaco no mercado de

conserto de carros devido a ineficiéncia da mecanica. Figura 7 detalha fornecedores e insumos.
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17.3 Analise de risco/viabilidade

|

Figura 7 - Fornecedores

Retifica de

Formula
Renault
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Fomecedor de Fc':tI,;nerZ?; ;gre Fornece o servico Fo;'-ee;;ias
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realizar a manutengéo de c?nnoig?eoﬂs?;? N0 Processo
manutencdo de froca de oleo de istd i de
troca de oleo de um modelo de Pisies € Jmpeea manutencio
19ca veiculo de pecas a serem dos veiculos
oles: especifico retificadas de sua oficina.
Y \

Fonte: Autoria prépria

A identificacd@o de riscos garante que decisdes assertivas sejam tomadas em momentos

de crise. O objetivo € se antecipar e se preparar para mudangas repentinas ou emergenciais.

Figura 8 demonstra alguns fatores de risco.
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Figura 8 - Anélise de riscos

Riscos do Projeto

Técnico Organizacionais Externos

Complexibilidade

da interface Prioridades

Desempenho e Desastres

EonhTiabilldadin S izasasdaaph

Naturais

Fonte: Autoria prépria
Analisamos os possiveis riscos € ndo encontramos riscos relevantes devido a estrutura
de apoio e suporte do aplicativo onde: havendo problemas e dividas sobre a compra, como
opcdes de pagamento, acesso ao produto, reembolso e suporte em geral, é ficil o acesso a

Central de Ajuda Zapon 24 horas.

A ISO 9001:2015 nio estabelece que a avaliacdo de risco deva ser baseada
somente em analises quantitativas ou qualitativas, portanto a empresa deve
definir qual a melhor forma para avaliar seus riscos (CQI, 2014). Apesar da
possibilidade na escolha entre os dois tipos, a avaliacdo quantitativa aumenta
os beneficios de uma avaliacdo de risco, visto que para o gestor da empresa é
mais conveniente trabalhar com informacdes quantitativas (Condamin,
Louisot, & Naim, 2007)

Risco amenizado através do contrato do licenciado, onde existem cldusulas que garante
o suporte do app, com suas regras e obrigacoes.

L Quando necessario, promover as corre¢des de falhas ou impropriedades
apresentadas pelo software, atualizando-o, em razdao de erros que por algum motivo nao
puderam ser identificados anteriormente;

IL. Oferecer suporte e treinamento do sistema aos usudrios indicados que irdo
utilizar o software;

I1I. Nao fornecer, ceder, ou divulgar, a qualquer titulo, informacdes da

LICENCIADA e de seus clientes.

Clausula 19 — Constituem obrigagdes da LICENCIADA
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L. Efetuar o pagamento do software a LICENCIANTE, nos termos estabelecidos
previamente, autorizando, também, que a empresa de gestdo de pagamentos/recebimentos,

sempre efetue o repasse direto do percentual acordado das vendas realizadas com o auxilio do

sistema;

IL Fazer uso do software contratado de acordo com sua finalidade e exigéncias
técnicas;

I1I. Disponibilizar a estrutura adequada para a implantagao (hardware, rede, pessoas

capacitadas, entre outros) e, posterior, utilizacdo do software, mantendo, inclusive, por sua
conta e responsabilidade, backups dos dados cadastrados no sistema para recuperacdo em caso
de necessidade, isentando a LICENCIANTE de qualquer responsabilidade, em caso de perda
de dados;

IV. Disponibilizar a LICENCIANTE, todas as informagdes necessdrias a assisténcia
técnica

oferecida, principalmente, para correcdes no software contratado;
V. Manter o software atualizado;

VL Abster-se, a qualquer titulo, de disponibilizar o software objeto do presente
contrato a terceiros, bem como vender, sublicenciar, alugar, emprestar, doar, ceder de qualquer
forma ou transferir total ou parcialmente;

VII. Abster-se, também, de copiar, adaptar, aprimorar, corrigir, desenvolver novas

versdes ou criar derivados do software;

17.4 Plano de implementacao;

O plano de implementacao consiste em uma didética pratica € pouco tedrica, se baseia
em explicar a funcionalidade da plataforma em visto dos modos operantes disponiveis. A
implementacdo foi realizada através de um computador no qual de maneira remota possibilita
um acesso a um navegador (servidor) que permite que o usudrio nao necessite de internet para
acessd-lo. Uma vez com seu painel de configuragdes aberto a plataforma comeca a ter
identidade da empresa, com a inser¢do de dados e personalizacdo de atendimento e horérios.

Figura 9 mostra configuragdes da plataforma ZAPON.
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Figura 9 - Configuracdes
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Fonte: Plataforma ZAPON
Com o agendamento se automdtico € possivel personalizar as mensagens, € possivel
organizar o atendimento de forma que a empresa tenha o seu horério de funcionamento definido
e pausa para almoco se houver.
Além de memorizar em seu banco de dados as informagdes sobre seus clientes com
quaisquer dados que queira coletar, o atendimento padronizado terd introducdo, meio e fim

como padronizagdo completa. Figura 10 mostra relacdo de atendentes da mecanica.

Figura 10 - Atendentes

%, 177.93.107.166 - Conexdo de Area de Trabalho Remota - o ®

©Dicas e frugues § Painel de Controle (W)

Fonte: Plataforma ZAPON
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A implementacio da plataforma consiste em uma dindmica que facilita a
operacionalidade do software, sendo possivel adicionar até 10 atendentes de diferentes setores.
Para facilitar o primeiro contato o robd entra em acdo, mas se ao longo do atendimento e o
cliente nao receber as devidas respostas passa aos atendentes. Figura 11 mostra relacdo de
horérios disponiveis para realizar agendamentos dos servicos.

Figura 11 - Relacdo de horarios para agendamentos

@ ZAPON_AGENDA_3.0.10

0
< | # Home £ Agendamento & sincronizar Central de Agendamento

v

i

Painel Servigos Profissionais Relatérios Ajustes

Fonte: Plataforma ZAPON

Com os servigos devidamente estipulados o proximo passo é conferir a agenda, todos os
dias os hordrios serdo mostrados com os respectivos clientes que solicitaram o servico. Para que
nao haja conflitos na medicdo e no andamento dos agendamentos, formalmente em conversa
com o proprietdrio da empresa foi estabelecido que a cada agendamento que seja com um
atendente ou seja fora da plataforma, o mesmo devera incluir na sua agenda.

Para que o sistema ndo venha a mostrar horarios disponiveis mesmo que eles ja estejam
preenchidos, em dias de folga serd possivel realizar a paralisacdo da agenda e emitir mensagens

de feriados ou férias.

17.5 Plano de comunicacao

Ao plano de comunicacdo utilizamos o proprio whatsapp como ferramenta de
divulgacdo de promocdes em servicos da empresa. Figura 12 com QR code para atalho

diretamente ao whatsapp da plataforma Zapon.
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Figura 12 - Folder com QR code

RO=Zn
?g- Ay é
GARAGE

199,99

e TROCA DE OLEO

Fonte: Autoria prépria

Ao ser compartilhada esta imagem, ou aberta no menu do whatsapp o cursor QR code
direciona o cliente até o atendimento automatizado, sendo possivel agendar seu servico de troca
de 6leo, ou no estabelecimento o cliente deverd apresentar a imagem para validar cupom de

valor promocional.

18 PESQUISA

Com a identifica¢do da sua maior necessidade de implementacdo, resolvemos direcionar
as pesquisas para a area de satisfacao do cliente e relacionados ao agendamento de seus servicos
a serem realizados.

A DROZDZ GARAGE além de realizar seus servicos somente com agendamento nio
reconhece seus clientes devido a falta de um sistema ou mao de obra necessaria para esta
atribui¢do, em conjunto com o proprietdrio da empresa realizamos um questiondrio no qual seus

clientes puderam avaliar o seu atendimento
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18.1 Estrutura da pesquisa

Com aidentifica¢do da sua maior necessidade de implementacgao, resolvemos direcionar
as pesquisas para a drea de satisfacdo do cliente e relacionados ao agendamento de seus servigos
a serem realizados. Para isso, utilizaremos o método de pesquisa qualitativa.

A DROZDZ GARAGE além de realizar seus servi¢os somente com agendamento nao
reconhece seus clientes devido a falta de um sistema ou mao de obra necessdria para esta
atribui¢do, em conjunto com o proprietario da empresa realizamos um questiondrio no qual seus
clientes puderam avaliar o seu atendimento e seu método de agendamento contendo bom ou

ruim como resposta, onde desenvolvemos as seguintes perguntas;

Satisfacdo com o agendamento de servigo?

O atendimento oferecido pela empresa?
Dominio do servigo executado?
Cordialidade do profissional?

Avaliacdo geral do servigo e agendamento?

Gil (2007, p. 17), pesquisa € definida como o

(...) procedimento racional e sistemdtico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que sdo propostos. A pesquisa desenvolve-se por
um processo constituido de varias fases, desde a formulagdo do problema até
a apresentacdo e discussdo dos resultados.

Em nosso método de pesquisa optamos pela pesquisa qualitativa, ndo se preocupando
com quantidade numérica e sim com as compreensdes e percepg¢des de consumidores ou grupo
social. Os que adotarem a pesquisa qualitativa se opdem as hipéteses de métodos de pesquisa,
visto que a ciéncia social aplica sua metodologia propria. Os pesquisadores qualitativos negam

modelos positivistas em estudo social, j4 que € crucial que os pesquisadores ndo apontem
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julgamentos e apresentem preconceitos ou crencas que possam afetar a pesquisa. (Goldenberg,
1999).

A pesquisa de natureza qualitativa € um fundamento tedrico no qual a sua ideologia,
busca a compreensdo dos fatos e acontecimentos tém para ou pessoas comuns, em situagoes
tipicas do seu cotidiano, enaltecendo o entendimento da cultura para a compreensdo do todo.
Bogdan & Biklen (1994) asseguram que Malinowski foi o pioneiro antrop6logo a salientar a
importancia em aprofundar o estudo, sob o ponto de vista das populagdes locais.

Godoy (1995) define que a pesquisa qualitativa de forma semelhante, avultando
semelhangas ja que por sua vez também enfatiza a perspectiva integrada, o entrevistador sai a
campo em busca de prospectar e captar o fendmeno a partir das pessoas envolvidas.

Para Turato (2005), as pesquisas que optam pelo método qualitativo, trabalhar com
atitudes,habitos, valorese crengas. Nao surtindo efeito nenhum em
afericoes de fenomenologia em grandes grupos, sendo utilizados para quem busca o
entendimento profundo dos fendmenos, sem se preocupar com indicadores numéricos ou
estatisticas.

Tabela 5 - Fluxo interface (Atividade e informagao) da situacdo atual

Retomo da

®
c; Agendamento Cliants

Fonte: Autoria prépria
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Publico-alvo: clientes da Drozdz garagem. Iremos coletar os contatos de clientes que
utilizaram a plataforma, entrando em contato e realizando a abordagem para participarem da
pesquisa.

Objetivo da pesquisa € colher qual a satisfacdo do cliente com relacdo ao atendimento
online. Se teve dificuldades, foi eficiente, qual barreira encontrou € qual ponto negativo no
momento de agendar servico.

Aplicagdo da pesquisa realizada por meio do whatsapp e ligacao telefonica nos dias

21/05/22 , 22/05/22 , 28/05/22 e 28/05/22.

18.2 Analise dos resultados

Ap6s a implementagdo da ferramenta Zapon, para identificar a eficiéncia da ferramenta
Zapon aplicada a oficina Drozdz Garage, com objetivo de melhorar o atendimento, optamos por
realizar um modelo de pesquisa, quantitativa, formato de respostas fechadas, com clientes que
utilizaram a ferramenta para realizar seus agendamentos. Esse modelo de pesquisa nos dara
informacdes relevantes de qual percepcdo os clientes tiveram ao utilizarem novo formato de

agendamento online, e quais dados podemos observar a partir do levantamento.

Tanto a pesquisa qualitativa quanto a quantitativa t€m por preocupagio o
ponto de vista do individuo: a primeira considera a proximidade do sujeito,
por exemplo, por meio da entrevista; na segunda, essa proximidade é medida
por meio de materiais e métodos empiricos (KNECHTEL, 2014).

Outro formato de pesquisa, € descrito como escala Likert. Ao responderem a um
questiondrio baseado em escala, os perguntados especificam seu nivel de concordancia com
uma afirmac@o. Um dos métodos de questiondrio, € a escala ordinal.

Segundo CHISNALL (1973, p. 172) A escala ordinal indica a ordem de ranking de um
grupo de itens associados a determinadas caracteristicas, mas ndo indica a medida das
diferencas entre os rankings. Utilizaremos também, a escala ordinal para identificar alguns desses
dados.

A aplicagdo do questiondrio se deu com 15 clientes participantes, levantamos alguns
dados referente a experiéncia deles utilizando o Zapon. Grafico 1 demonstra a opinido dos

participantes referente ao atendimento da Inteligéncia artificial.
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Griéfico 1 - Eficiéncia do aplicativo

1l)Considera que o atendimento online realizado
por uma Inteligéncia artificial foi eficiente?

1

S5IM NAO mINDIFERENTE

Fonte: Autoria prépria

A primeira pergunta nos mostra um resultado positivo com relacdo a eficiéncia da
plataforma. Maioria dos participantes responderam que SIM, confirmando assim a utilidade do
atendimento realizado por uma IA.

O préximo gréifico mostra a dificuldade que os participantes sentiram ao realizar seu

agendamento. Gréfico 2, 13 participantes informaram nao tiveram dificuldade, 2 tiveram.

Grifico 2 - Dificuldade no agendamento

2) Sentiu dificuldades para realizar seu
agendamento?

Fonte: Autoria prépria
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O grafico acima demostra que a plataforma possui um atendimento simples e de facil
compreensdo, podendo ser realizado por qual um que tenha uma smartphone.
Dando continuidade 4 leitura das informacdes coletadas. O grifico 3 mostra o tempo

médio que os participantes acharam que levaram para realizar seus agendamentos.

Griéfico 3 - Tempo médio de agendamento

3) Em média quantos minutos acredita que
levou para realizar seu agendamento?

Menos de 1 minuto ®1a2minutos M3 ab minutos M N3o sabe informar

Fonte: Autoria prépria

Dando continuidade a nossa andlise, a percep¢do dos clientes que utilizaram a
plataforma para realizar seu agendamento online, foi de que o tempo necessério para agendar o
servico foi muito curto, analisando as duas primeiras colunas, 8 participantes acreditam ter
realizados seus agendamentos em menos de 2 minutos.

Griéfico 4, demostra a satisfagdo em escala do agendamento online

Griéfico 4 - Satisfagcdo com novo formato de agendamento

4) Qual seu nivel de satisfagdo com a nova forma
de atendimento e agendamento online?

Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente MW Insatisfeito
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Fonte: Autoria prépria.
Nivel da satisfagdo com a nova forma de agendamento excelente, 10 dos 15 participantes
responderam de forma positiva.
Todos os servicos agendados online por meio da plataforma Zapon, tiveram seus
servicos executados e finalizados pelo mecanico. Grafico 5 demonstra efetividade do

agendamento/conclusdo do servico.

Griéfico 5 - Conclusio dos servicos agendados pelo Zapon

5) Seus servigos foram concluidos conforme
solicitado no agendamento?

b
4
2
0

Fonte: Autoria prépria

Conforme resultado acima coletado com os participantes da pesquisa, 100% dos
respondentes tiveram seus servicos realizados, mostrando que viabilidade da plataforma como

forma definitiva de agendamento.
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18.3 Questionario - DROZDZ GARAGE

Figura 13 - Modelo do questiondrio

NOME: IDADE:
SEXO: ( ]MASCULINO ( ) FEMININO

1. Considera que o atendimento online realizado por uma Inteligéncia artificial foi
eficiente?

L sim () ndo ( )Indiferente

2. Sentiu dificuldades para realizar seu agendamento?

{)sim { )ndo ( )Indiferente

3. Em media quantos minutos acredita que levou para realizar seu agendamento?
{ ymenos de 1 minuto

() Entre 1 e 2 minutos

£33 a5 minutos

£ 5 minutos ou mais

() nio sabe informar

4. Qual seu nivel de satisfacio com a nova forma de atendimento e agendamento online?
{ ) Muito satisfeito

() Satisfeito

() indiferente

() Insatisfeito

L3 Muito Insatizfeito

5. Seus servigos foram concluidos conforme solicitado no agendamento?

()SIM ( )NAD

Fonte: Autoria prépria
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19 PLANO DE TREINAMENTO

ZapOn € uma ferramenta de agendamento que retine Inteligéncia artificial + WhatsApp
integrados, com o objetivo detrazer autonomia e facilidade para os profissionais que oferecem
servicos com agendamento para seus clientes nesse treinamento aprenderemos como utilizar os

servicos para um agendamento de exceléncia.

19.1 Treinamento Agendamento ZapOn

Projeto: 0001 — Assessoria Empresa Drozdz Garage

Responsaveis: André Luis, Marcos Bay, Matheus Santinor, Rafael Honorato, Rodrigo Ramos

Versio Responsavel Data Alteracées do Documento

01 Rodrigo Ramos 29-03

19.2 Descri¢ao do treinamento

Treinamento realizado junto ao proprietario da DROZDZ GARAGE, mostrando as
ferramentas e suas fungdes passo a passo, para que possa utilizar no dia a dia sem dificuldades

19.2.1 Carga-Horaria do treinamento

60 minutos

3. Prazo

Execugao prevista de 3 meses

4. Objetivo estratégico da organizagdo para o treinamento

Habilitar pessoas estratégicas para conduzir o sistema Zapon dentro da empresa

5. Objetivo geral de aprendizagem

Trazer a tecnologia com o intuito de viabilizar e incluir o procedimento de agendamento

da empresa.

19.3 Estrutura do curso
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Nome do Tépico

Central de agendamento

Painel

Agenda

Adicionados servicos

Adicionar profissionais

Relatorios

Ajustes

Horario de funcionamento
Padrao

Agendamento de Balcao

Cadastrando novo Cliente

19.3.1 Agendador

Duracao do Tépico

5 minutos

5 minutos

10 minutos

5 minutos

5 minutos

5 minutos

5 minutos

5 minutos

10 minutos

5 minutos

Para ter acesso ao agendador, basta ir ao painel de controle e clicar no botao
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Figura 14 - Agendador
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Fonte: Plataforma ZAPON

Funcionalidades;

Central de Agendamento
Painel

Agenda

Servico

Profissionais

Relatério

Ajustes

19.4 Painel

No painel estd disponivel a tabela de profissionais ehorarios. Sendo os profissionais
na horizontal e hordrios na vertical. O painel sempre inicia mostrando uma tabela com os
horérios do presente dia, para procurar uma data especifica basta clicar no calendério que abrira
as datas para busca.

Ao lado do calendério temos dois botdes de acesso rdpido uma para a data de “hoje” e

outro para amanha. Figura 14 painel do Zapon.
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Figura 15 - Painel

Hoje Amanha 25-05-2019

| # Home ‘ 9 Agendamento Central de Agendamento

O) 22 JRCHE ©

Painel Agenda Servigos Profissionais Relatérios Ajustes

Hoje Amanh& 28-05-2010 [F]

Dilney Tony Priscila Cristiano Aline Nely Marcia
09:00 — — — — — — —
09:30 — — — — — — —
10:00 — — — — — — —
10:30 — — — — — — —
11:00 — — —_ —_ — — —
11:30 — — — — — — —
12:00 — — — — — — —
12:30 — — — — — — —
13:00 — — — — — — —
13:30 — — — — — — —
14:00 — — — — — — —
14:30 — — — — — — —
15:00 — — — — — — —
15:30 — — — — — — —
16:00 — — — — — — —

16:30 — — —

Fonte: Plataforma ZAPON

19.5 Agenda

A agenda possibilita visualizar todos os agendamentos realizados e a suas situacdes em
status (Confirmado, Pendente ou Cancelado). Figura 15 e 16como fazer buscas por nome do

cliente, profissional e servigo.

Figura 16 — Agendamentos realizados

+ Adicionar agendamento v Todos Confirmado Pendente Cancelado
O Servicos > Detalhes do cliente = Total © Status
0 Corte Feminino Filamena 100.008RL Conﬂrmadﬂ

301512019, 09:00 5519899777100

Fonte: Plataforma ZAPON

- Servicos: Dia agendado e horério

- Detalhes do Cliente: Nome e telefone do cliente

- Total: Valor do servi¢o agendado

- Status: Agendamento Confirmado, Pendente ou cancelado.
- Confirmado - agendamento confirmado

- Pendente - este status deixa o horario livre para seragendado via WhatsApp
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- Cancelado - o hordrio torna-se disponivel para outro cliente agendar via

WhatsApp

Nos botdes em destaque € possivel editar ou excluir um agendamento, é
preferivel mudar o status para cancelado. aconselhamos ndo excluir a ndo ser um caso de

duplicidade de agendamento

+ Adicionar agendamento v Todos Confirmado Pendente Cancelado
Servigos = Detalhes do cliente = Total = Status
Corte Femining Filomena

30/5/2019. 09:00 5519999777100 100 00BRL  ConfirmaddZ)

Clicando no “Lépis” e possivel visualizar os detalhes dos agendamentos e editar

Figura 17 - Agenda

v Todos Confirmado Pendente Cancelado

| # Home ) Agendaments Central de Agendamento

T - A P AL -

Painel Agenda Servigos Profissionais Relatdrios Ajustes

Agendamario | Conts | Exportar

agendamento ~ Todos Confirmads Pendente Cancelada
LT = Datalhas do clients Todal Status
E:O,Tfnré‘qm?mﬁ :;1?&2‘2‘9"?3?100 100.000RL  Cenfimadd

O 90.':?""“:“"""_9 :;':’;‘;g:;;s‘ggg 50.008RL | Cancelado

O E:uzz?_re‘:mnz f}:"";:g‘;;;;;g? 100.008RL | Canceladn

0 ?“_:_e_fe‘:__"""‘“'f Z;':;‘;g:;;;;g? 100.008RL | Cancelady

O ?“r_"ﬂ”:’“‘-"r‘__“ ;L“"';';;E':':‘":l 50.008RL | Camcelado

o e e i, cotras

0 EEm s e & pp—

O E:_':L':": l'r“f‘:'n? :;l?‘!‘;l?b \n 50.00eAL  Confirnaddg)

O ﬂz&iﬂiﬁﬂﬁi P ey 0.00eRL  Confirmnadd

0 E‘:;I'Ehi‘lili:flilél?: ;:?:;‘;35‘5035 50.008RL  Confirnaddl

Fonte: plataforma ZAPON
A plataforma possibilita verificar o detalhamento do agendamento, contendo, nome do
cliente, valores, observagdes, forma de pagamentos e status do agendamento, além do horario

e dia.
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Figura 18 - Detalhes do agendamento

Agendameno || Clenss Cipnila

Chetalhes do agendaments |

[ T 2TEIO18, 1TET Cliente Eilomena
Identikcasor Gnice IMEATT 152822 E-mait
IF addrass
Statas Confirmado -
== Sedecionar --
SEnighs Canhictpd tamhora Prego
Pendents
Cancelado 3IS2019, 09:00 100 DIEAL
Forma de pagamenia Conta banciria |« DEsevagies
Prego sRL 10000
Caugiosing BRL 0.00
Taxa BAL 0.00
Tiskal BRL 10000

Fais - Selegonar — = Cigade:
Estado: e
Mome Filomena

E-mail &

Telefons L. S519999777100

Endareps liha 1

Enderegqs linha 2

Fonte: Plataforma ZAPON

No icone servigos s@o apresentados os servigos que seuestabelecimento executa, nesta
tela vocé pode inserir ou alterara-los.

Cada servigo tem um nome e os profissionais que os executam, preco e tempo de
duracdo de cada servico.

Status (ativo e inativo) ativo este servico ird aparecer na listade servigos disponiveis
para agendamento via WhatsApp, inativo vocé oculta a apresentacdo. Figura 18 servigos a

serem executados.
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Figura 19 - Servicos

Servigos Profissionais Relatdrios Ajustes

+ Adicionar servigos Todes Ativo Inative

] Nomedoserigo = Profissionais © Prego = Duragdo (minutos) > Total {minutos) - status &
L 1 0.008RL 20 20 Inativo
,,,,,, Masc. —
O  Bugo 3 13.00BRL 20 30 Ativo (-]
[0 coloragio ouHenna 4 0.00BRL 120 120 Ativo [-]
[0 core mMasculino 2 50.00BRL 50 50 Ativo (-]
[0  corte Feminino 4 100.00BRL 50 50 Ativo (-]
O  corte infantil 2 40.00BRL 50 50 Ativo (-]
O Depilagio Feminina 1 0.00BRL 120 120 Inativo
0  Depilaciio Masculina 1 0.008RL 120 120 Inativo
O  Descoloragio 2 0.008RL 240 240 Ativo [-]
O Design Sobrancelha 3 35.008RL 30 30 Ative [-]
Selecionar AcSes Ir para pagina: | 1 1 2 3 4 Proxima = Total de items: 33 /| 10

Fonte: Plataforma ZAPON

19.6 Servicos

Inserindo um servigo

Figura 20 - Adicionando servicos

‘ # Home ‘ ) Agendamento Central de Agendamento

° E l""
Painel Agenda Servigos Profissicnais Relatorios Ajustes
——————
+ Adicionar servigos Todos Ativo Inativo
[0 MNomedoservigp = Profissionais © Pregco © Duragdo (minutos) = Total (minutos) = Status o

Fonte: Plataforma ZAPON

Clique no botdo para inserir um novo servigo + Adicionar servicos
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Figura 21 - Detalhes do agendamento

Descricdo do Senvigo:

Preco BRL

Imagem Choose File | Mo file chosen

Duragio (minutos) 0 : ?

Antes (Minutos) 0 : ?

Depaois (minutos) 0 : ?

Total (minutos) 0

Status -- Selecionar-- |v

Profissionais Selecione as opghes a2l 2
Salvar Cancelar

Fonte: Plataforma ZAPON

Inserindo um servico / configuracao

Mome do servico:

Descricio do Senvico:

-Nome do servico a ser adicionado * Obrigatdrio

-Descri¢do do servigo, apenas para uso interno.
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Freco BEL

Preco do servigo em reais, caso seja variavel colocarZERO (0,00)

* Obrigatorio

Imagem Choose File | Mofile chosen

Imagem representando o servigo, apenas para uso interno. Figura 21 detalha o tempo

utilizado para o servigo.

Figura 22 - Configura¢do do tempo de servico

Duracio (minutos) 0 : ?
A - . . Y
Antes (Minutos) 0 . ?
Depais (minutos) 0 . ?
Total (minutos) 1]

Fonte: Plataforma ZAPON

- Duracdo do Servico em Minutos: Tempo de duracdo doservico em minutos. *
Obrigatério

- Antes: Caso seja necessario deixar alguns minutos para preparacao do servico antes do
atendimento iniciar, coloque o tempo necessario em minutos, esta op¢do somara o tempo de
preparagdo e mais o tempo do servigo.

- Ex: Se voce precisa de 30 minutos para preparagdo antes do atendimento e seu cliente
escolher o hordrio das 10:00 automaticamente o hordrio das 9:30 ficard indisponivel para
agendamento.

- Depois: Caso seja necessario deixar alguns minutos depois do atendimento, esta op¢cao

o horério apos o servigo selecionado ficard impossibilitado agendamento.
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- Ex: Se vocé precisa de 30 minutos depois do atendimento eseu servico € se 60
minutos, sendo assim 60 minutos para o servico e mais 30 minutos apds o servigo executado,
totalizando 90 minutos. Se o seu cliente escolher o horério das 10:00 automaticamente o horario

das 11:00 ficard indisponivel para agendamento, préximo horario disponivel serd o das 11:30.

19.6.1 Inserindo um servico / configuracao

Status -- Selecionar-- |«

-Status: temos duas opc¢des de status, Ativo e Inativo.

19.6.1.1 Ativo

com o status "ativo" o servi¢co aparece como op¢do de escolhapara os cliente no

agendamento via whatsapp.

19.6.1.2 Inativo

Os servigos inativos s@o aqueles que seu estabelecimento ndo esta prestando no
momento. Os clientes ndo irdo visualizar na lista de servicos durante o agendamento via

WhatsApp. Figura 22 mostra os profissionais disponiveis.

Figura 23 - Profissionais

(3]

'
o)
)
0
o
“»

Profissionais eleciong as opgdes

+ Marcar todos
% Desmarcar todos 0

Ucristiano
DDilney
DMarcna
ety
Urriscila

Fonte: Plataforma ZAPON
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19.6.1.3 Profissionais

selecione os responsdveis por realizar este servigo; Se vocé estd configurando os
servicos pela primeira vez e naoos profissionais que executam esse servigo, nao tem problema,

pois na aba de profissionais € possivel designar osservigos prestados por cada profissional.

19.6.2 Lista dos servicos

Figura 23, descreve servicos a serem realizados e status.

Figura 24 — Descricao do servigo

G)@E@Q.g o J&

Painel Agenda Servigos Profissionais Relatérios Ajustes

+ Adicionar servigos Todos Ativo Inativo

O Nome do servico = Profissionais Prego Duragéo (minutos) Total (minutos) Status
O :“;2’3’ pelos completo 1 0.008RL 90 90 Inativo
O  Bulgo 3 13.00BRL 30 30 Ativo (]

Fonte: Plataforma ZAPON

-Nome do servigo: nome referente ao servigo

-Profissionais: quantos profissionais executam esse servigo

-Preco: Valor cobrado pelo servigo.

-Duracgdo: Tempo total de duragdo do servico em minutos.

-Status: Define se o servigo estd disponivel para ser agendado podendo ser ativo
ou inativo,

Editar servigo: clicando vocé entrard na tela onde inseriu oservico e pode assim
alterar todos os campos

Excluir servigo: o ZapOn utiliza uma sequéncia numérica para apresentar os Servigos
para seus clientes no WhatsApp, se vocé excluir um servico, a sequéncia numérica é
interrompida. E aconselhado alterar o status do servico para inativo para evitar essa situacio.

Ex: se excluir o servigco de nimero 1, seu menu de servicosird iniciar com o ndmero

Quer inserir um novo servi¢o? Utilize um servigo inativo e edita-o com os dados do

novo servi¢o. Caso nao tenha nenhum inativo, entdo crie um novo.
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19.7 Aba dos Profissionais

Nesta aba constam os profissionais que prestam servigos em seu estabelecimento. Aqui
podemos inserir novos profissionais, editar os servigcos prestados por cada profissional,
bem como alterarmos seu status para ativo ou inativo. Figura 24 profissionais ativos. Figura 25
adicionando profissionais.

Fonte: Plataforma ZAPON

‘ # Home 1 Agendamento Central de Agendamento @

@ - H - o

Painel Agenda Servicos Profissionais Relatérios Ajustes

+ Adicionar profissional Todos Ativa Inativo

(] Imagem +- M e e E-mail e telefone Z Servigos © Status

aline@amail. com
O & Aline el 2 Aivo (]
O Cristiano cristiano@gmail.com 4 Ativo e %
19977777777 3
Dilney@amail com len
O 8 Dilney FadhcoEase 12 Alivo [ ] enu
marcia@gmail.com =
O 8 Marcia o 0 Ativo [ ] e
O Nel nely@amail.com 4 P e r T
& 19958555555 i

Figura 25 - Aba Profissionais

19.7.1 Adicionando novo Profissional

Adicionando um novo profissional ~ + Adicienar profissional

Figura 26 - Adicionando profissionais

| # Home [ Agendamento Central de Agendamento .

© -

Painel Agenda Servigos Profissionais Relatérios Ajustes

+ Adicionar profissional Todos Ativo Inative

[} imagem - NemedoProfissional o ;. telefone - Servigos © Status

Fonte: Plataforma ZAPON
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Clique no botdo e voce serd direcionado para a tela deinser¢do de profissionais,

exemplo abaixo. Figura 26 mostra os dados do profissional que devem ser adicionados.

Figura 27 - Descricao do profissional

Observaghes:
P
E-mail @
Senha o
Telefone L |:|r-.-1-Jstrar'-m'hatsapp do cliente quando acontecer um agendamento
Senvicos Selecione as opches &
Status -- Selecionar-- v
Imagem Choose File | Nofile chosen

Salvar Cancelar

Fonte: Plataforma ZAPON

Nome do profissional: ZapOn ird mostrar para seus clientesno agendamento via
WhatsApp *Obrigatorio

Observacgdes: As observagdes sdo apenas para uso Interno

Mome do Profissional :

Observacies:

-E-mail: o e-mail do profissional, uso interno.
-Senha: E necessdrio preencher uma senha padrao.
-Telefone: telefone celular do profissional, de preferéncia que exista uma conta de

WhatsApp ativa. *Obrigatorio
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-Mostrar WhatsApp do cliente quando acontecer um agendamento: com essa op¢ao

ativa, o profissional receberd o contato do cliente que realizou o agendamento via WhatsApp

E-mail @
Senha

Telefone L. [IMostrar whatsapp do cliente quanda acontecer um agendamenta

+ Adicionar profissional

Selecione as opcdes

Senvicos Selecione as OD(;GES B « Marcar todos
B ¢ Desmarcar todos (]
Status -- Selecionar-- |« [Daparar pelos completo Masc. o)
DBulgo
Imagem Choose File | Mo file chosen [Ccoloracido ou Henna

[CIcorte Masculino
Salvar Cancelar [Ccorte Feminino

Ccorte infantil

-Servigos: Neste campo selecionamos os servi¢os o funciondrio realiza
-Status: O status define se o profissional esta ativo ou inativo
- Imagem: ndo € necessario configurar

- Salvar: Salva todas as informacdes

19.7.2 Alterando informacoes do Profissional

Editar Profissional: Na edicdo do profissional € possivel fazer alteracdes de
informagdes sobre o profissional, assim como de horarios que o profissionalestard disponivel.
Excluir profissional: recomendamos nao excluir oprofissional, pois 0 menu gerado no
WhatsApp utiliza a sequéncia numérica de cadastro desse profissional. Figura 27 demonstra um

possivel funciondrio.
Figura 28 - Alterando informagdes do profissional.

O imagem - NomedoProfissonal o i e teiefone Servigos ©  Status

) aline@gmail.com A
O 8 Aline 1996665666 2 Alivo

Fonte: Plataforma ZAPON
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Exemplo: se no menu WhatsApp o profissional € nimero 1e vocé excluir esse

profissional, nunca mais terd o profissional de numero 1 no menu.

No caso de o profissional ndo fazer parte do corpo de profissionais do estabelecimento?

recomendamosdeixar inativo

Contratou outro profissional? Pegar um perfil inativo e editd-lo com os dados do novo

profissional.

19.7.3 Jornada de trabalho

Jornada de trabalho personalizada por profissional Expediente do profissional, aqui o
horério configurado ird sobrepor o hordrio padrdao do estabelecimento.
Na aba profissionais clique em editar e depois hordrio de funcionamento padrio.

Figura 28 descreve horério de trabalho do colaborador durante a semana.

Figura 29 - Jornada de trabalho

Geral | Hordrio de funcionamento padrdo || Personalizacio do hordrio de funcionamento

Dias da semana Dia de folga Inicio da Jornada Fim da Jornada Almogo de Almogo até
Segunda-feira

Terca-feira O 09:00 18:00 12:30 13:30
Quarlta-feira ] 09:00 18:00 12:30 13:30
Quinta-feira O 09:00 18:00 12:30 13:30
Sextatfeira O 09:00 18:00 12:30 13:30
Sabado ] 08:00 18:00 00:00 00:00
Domingo

Salvar

Fonte: plataforma ZAPON

O Horario que aparecerd € o hordrio padrdo do estabelecimento que foi definido na aba

ajustes.
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-Dia de folga: dia em que o profissional ndo trabalha

-Inicio da Jornada: hordrio em que inicia a jornada de trabalho
-Fim da jornada: horédrio em que termina a jornada de trabalho
-Almoco de: horario no qual inicia o horério de almoco

-Almoco até: horério no qual termina o horario de almogo

Nota: Caso queira deixar sem horério de almogo definido, coloque 00:00 tanto para

almogo, quanto para almog¢o no sabado, como o exemplo acima.

19.7.4 Personalizaciao de horario por data especifica

No caso de o profissional precisar de uma personaliza¢do de uma data especifica, como

em feriados compromissos ou férias.

Na aba profissionais clique em editar e depois personalizacdo do hordrio de

funcionamento

Figura 30 - Personaliza¢ao do horério

Geral ~ Horario de funcionamento padréo | Personalizacdo do hordrio de funcionamento

Personalizacio

Data El Dia de folga O
Inicio da Jornada Almoco de
Fim da Jornada Almoco até
Salva
Todos Sim
| Data N [Inceiaiomas (LR e b acs Almogo de Almogo até Dia de folga

O 12-10-2018 00:00 00:00 00:00 00:00 Sim

| 23-12-2019 08:00 22:00 12:00 13:00 Nio

Selecionar Agies Ir para pagina: | 1 al

Fonte: Plataforma ZAPON

-Selecione a data do evento, =1
-Defina os horérios da jornada personalizada
-Inicio da Jornada, Fim da jornada e horério de almoco.

-Ou no caso ser for dia de folga selecoia e roiga O
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19.8 Relatorios

Relatério de Profissionais andlise do desempenho de cada profissional, tendo as
possibilidades de filtrar por servicos, por quantidade, por valor e data. Figura 30 demonstra

relatérios por meio dos dados coletados pela prépria plataforma Zapon.

Figura 31 - Relatérios

© - H

Painel Servigos
Profissionais Senigos
Profissionais
Senvico indice De Para
- Selecionar — = Contabilizar [« ) Gerar | L 552 | P
Contabilizar
100
75
50
25
o - - il
Todos os agendamentos Agendamentos Agendamentos Agendamentos
confirmados pedentes cancelados
I Aline M Cristiano Diney [l Marcia [l vely [l Priscila 142 p
Nome do Profissional = Todos os entos A confirmados S Ag entos s Ag entos
Aline 6 5 ] o
Cristiano 19 16 0 3
Dilney 97 88 0 9
tarcia 2 1 0 1 -

Fonte: Plataforma Zapon

Servicos: Lista de servicos prestados pelo seu estabelecimento.
Indice: Por servigos (quantidade de servigos prestados)Valor (em Reais)

*Lembrando que os servigos de valor zerado impactardodiretamente no relatdrio, por
isso € importante atribuir valor atodos os servicos

Data de: Data inicial para exibi¢do do relatério

Data Para: Data final para exibi¢do do relatério
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19.8.1 Relatérios de servicos

Andlise do desempenho de cada Servico, com a possibilidade de filtrar por servigos,

quantidade ou até valor e data. Figura 31 traz quantidade de servigos realizados.

Figura 32 - Relatorio de servigos

Profissional indice De Para

-- Selecionar -- ~ For servicos [v = =] Gerar

Por servigos quantidade

90

60

30

Todos os agendamentos Agendamentos Agendamentos Agendamentos
confirmados pedentes cancelados

I Aparar pelos completo Masc Il Sulco Coloragdo ou Henna 1/9

Nome do servigo = Todos os agendamentos Agendamentos confirmados Agendamentos pedentes Agendamentos cancelados

Aparar pelos completo

Masc. o o o o

Bulco 1 1 o 0

Coloracio ou Henna 5 5 o o

Fonte: Plataforma ZAPON

19.9 Ajustes

O ZapOn € um sistema extremamente completo que se adapta a qualquer situacdo de
agendamento, inclusive para funcionar em outros paises, com fuso horario, moedas e idiomas
diferentes, entretanto todo sistema jd vem parametrizado para uso imediato, precisando
apenas de pequenas configuragdes. Visto isso iremos focar nas formas de uso e ndo
recomendamos mudar as configuracdes gerais que podem causar o mal funcionamento do
software. Figura 32 sdo ajustes que podem ser realizados conforme necessidade e de cada

comercio.

62



F

O

Figura 33 - Ajustes

Servicos Profissionais Relatorios

Ajustes

Geral Agendamento Hordrio de funcionamento
Opgoes
77777777 Moeda
Formato da data
Formato da hora
Formato Datafhora
Primeiro dia da semana

Fuso horario

Enviar e-mail

Mostrar nimeros da semana
Use SEQO URLs

Salvar

Idiomas Paises Backup Conta SMS
Valor

BRL [w

d-m-¥ (25-09-2012) [+

H:i (09:45) ~
ifnfY, Hii (23/9/2010, 09:51) ~
Monday -

GMT-03:00 [+

PHP mail() [+

]

Fonte: Plataforma ZAPON

19.9.1 Grade de horarios e reservas

Figura 33, demostra ajustes que podem ser realizados nos agendamentos.

Figura 34 - Ajustes/agendamentos

@ -

Painel

Agenda

Ajustes

Gerall  Agendamento

Prferéncias

FPagamenlos

Opgies

Grade de horakos (em minulos)

Hordrio ge funcionamentn

Campos para agendamento

Profissionais Relatdrios
Idicmas Faises Backup Conta SMS
Notficagies por emall | Termos e condigles | Lembrete

Status padrlo para dalas agendadas se foram pagas

Status padrlo pars datas agendadas, se nlo fof pago
Aceitar agendamento X horas antes 6o hordrio de inlclo @0 compromissa

O5 clienes podem cance|ar uma resena em ald X noras antes do nordria de infcio do compromissoe

ACBItEr Agendameno X digs & frante

war

Fonte: Plataforma Zapon

Valor

30 -

Confirmad

Confirmaed |«
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1 - Grade de horério (em minutos) - E referente a divisdo de tempo para a montagem da
grade de hordrios da agenda que serd apresentada ao cliente no WhatsApp.
Ex: grade 30 minutos entdo serd gerado uma grade de horario de 30 em 30 minutos, ou

seja, a grade sera 8:00, 8:30, 9:00, 9:30, .... 18:00

Se vocé tiver um servi¢o de 60 minutos isso ird consumir dois “espagos” de 30 minutos
na grade.

Status padrao para datas agendadas, se forem pagas: Nao alterar

Status padrao para datas agendadas, se ndo forem pagas: Nao alterar

Aceitar agendamentos X horas antes do horario de inicio do servico, € valido para
visualiza¢@o de hordrios no WhatsApp se optar por 1 hora seu cliente s6 visualizara os horarios
disponiveis apés 1, referente ao horério presente, se optar por zero o cliente pode agendar até

alguns minutos antes do compromisso,

Ex. Se optou por 1 hora e agora for 14:00 + 1 hora = 15:00 portanto o seu cliente sé
visualizara os hordrios disponiveis de 15:00 em diante.

Os clientes podem cancelar o agendamento em até X horas antes do horario de inicio do
compromisso- Esse cancelamento se refere ao cancelamento via WhatsApp, pelo balcao nao
tem restricao.

Aceitar agendamento até X dias a frente - A agenda ficard aberta para agendamentos via

WhatsApp para até X diasou  até meses a frente da data presente.

19.9.3 Horario de funcionamento do seu estabelecimento

O hordrio de funcionamento padrdao é o hordrio de funcionamento do seu
estabelecimento.

-Inicio da Jornada: Horério em que inicia o expediente

-Fim da Jornada: Hordrio em que termina o expediente

-Almoco de: Horério de inicio do horario e almoco

-Almoco até: Horéario de término do hordrio e almogo

-Dia de folga: Dia que ndo tem expediente

-Nota: caso nao queira deixar um horario de almoco fixo configure “almogo de” e “almocgo até”

para 00:00, como no exemplo do sdbado. Figura 34 demonstra variedades de horarios.
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Figura 35 - Ajustes/ horério e funcionamento

Central de Agendamento

<

1 &

Painel Servigos Profissionais Relatdrios Ajustes

Geral  Agendamento || Hordrio de funcionamento “ ldiomas  Paises Backup Conta SMS

Padrio | Personalizagio

Dias da semana Dia de folga Inicio da Jornada Fim da Jornada Almogo de Almogo até
Segunda-feira

Terca-feira O 09:00 18:00 12:30 13:30
Quarta-feira ] 09:00 18:00 12:30 13:30
Quinta-feira ] 09:00 18:00 12:320 13:30
Sexta-feira O 09:00 18:00 12:30 13:30
Sabado ] 08:00 18:00 00:00 00:00
Domingo

[ atualize o hordrio de funcionamenta como padrio para todos os profissionais

Salwvar

Fonte: Plataforma ZAPON

18.9.4 Horario de funcionamento Personalizado do seuestabelecimento

Figura 35 demonstra como personalizar hordrio e dias da semana.

Figura 36 - Ajustes/hordrio de funcionamento.

& Home = Ag Central de Agendamento

O, B o &£

Agenda Servigos Profissionais Relatorios Ajustes

Geral Agendamento Horario de funcionamento u Idiomas Paises Backup Conta SMS

Padrio Personalizacdo

Data Dia de folga (]
Inicio da Jornada Almogo de
Fim da Jornada Almoco até

Salvar

Todos Sim N&o
| Data o | MWElOa Jorsesin | Bamideeneds | evoco o ~  AImoco até ~  Diade folga
O 20-06-2019 00:00 00:00 00:00 00:00 Sim [ ]
Selecionar Acdes Ir para pagina: | 1 1 Total de items: 1 / 10
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O Hordrio personalizado € usado para alterar o horédrio defuncionamento padrao em uma
data especifica, alterando ohordrio de todos os profissionais.

Ex1: Feriado em que seu estabelecimento estard fechado, escolha a data e selecione dia
de folga.

Ex2: Data em que seu estabelecimento terd um expedientecom horérios diferente
do padrdao, entdo escolha a data eselecione hordrio de Inicio o fim de jornada e horédrio de

almocgo.

19.10 Agendamento

Figura 36 detalha, Data/Novo agendamento/ Procurar cliente/Escolher: Servigo, Profissionais

e hordrios/Cadastrar novo cliente/Acesso ao painel

Figura 37 - Agendamentos

# Home ‘ £ Agend {

Novo Agendamento | Procurar Cliente: o Passo 2 - Escolha o servigo:

: _ Q Procurar G'n' [# Obsenvacdo » Avancar

[ editar 'n'

Hoje Amanhd 28-05-2019 E

Dilney Tony Priscila Cristiano Aline Nely Marcia
09:00 = = = = = - —
09:30 = = = - = - ==
10:00 = = = = = - —
10:30 = = = = = - —
11:00 = = = = o= - —

11:30 - - - - - — —

Fonte: Plataforma ZAPON
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19.10 Agendamento balcao

Figura 37 demonstra como realizar agendamento pelo balcdo diretamente na oficina,

com data e hora.

Figura 38 - Agendamento balcao

# Home ) Agendamento

Novo Agendamento | Procurar Cliente: o Passo 2 - Escolha o servigo:

: _ Q Procurar 1+ (# Obsenvacio » Avangar

[ editar 'u'

Hoje Amanhi 28-05-2019

Dilney Tony Priscila Cristiano Aline Nely Marcia

09:00 — —

- Fonte: Pla{aforma ZAI;ON

» Para fazer um agendamento via balcdo, primeiramente escolha a data para o
agendamento, clicando no calendério.

» Parainiciar o agendamento, busque o cliente pelonome ou nimero WhatsApp,
basta inserir o nome ou

» digitar 4 digitos do inicio ou final do telefone e clique em procurar.

» Escolha o servigo.

» Se o cliente ndo estiver cadastrado, siga para Cadastrar:Cadastrar novo cliente

19.10.1 Cadastrar novo cliente

-Nome: Utilize de preferéncia nome e sobrenome para melhor identificacdo do cliente,

ndo use apelidos pois o cliente receberd lembretes com o nome cadastrado.
-DDD e Telefone: Cadastre telefone com WhatsApp para queo cliente possa receber o

lembrete de agendamento com as informacdes de endereco do seu estabelecimento.

Figura 38 demonstra ferramenta utilizada para cadastrar novo cliente.
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Figura 39 - Cadastrar novo cliente

| 1
A Home | [ Agendamento |

Haoje Amanhs 28-05-2019 ]

Dilney Tony Priscila Cristiang Aline Naty Marcia
o8:00

09:30 —_ —_ —_ —_ — - i

Cadastrar novo Cliente

DDD: Telefone celular: o

20 Plano de contingéncia.

Preservacgdo: é um conjunto de medidas e estratégias de ordem administrativa, politica
e operacional que contribuem direta ou indiretamente para a preservacdo da integridade dos
materiais. Conservagdo: é um conjunto de acdes estabilizadoras que visam desacelerar o
processo de degradacdo de documentos ou objetos, por meio de controle ambiental e de

tratamentos especificos (higienizagdo, reparos e acondicionamento). Restauragao:

€ um conjunto de medidas que objetivam a estabilizagdo ou a reversdo de
danos fisicos ou quimicos adquiridos pelo documento ao longo do tempo e do
uso, intervindo de modo a ndo comprometer sua integridade e seu carater
histérico. (CASSARES; MOI, 2000, p. 12)

Analisando o engajamento do projeto que j4 estd em execucgdo, a Unica possibilidade
que vemos € a desisténcia do proprietario por ndo aplicabilidade das ferramentas 4 apresentadas,

partindo de pressuposto elaboramos um plano de contingéncia.

Analise de risco: falta de internet, instabilidade na rede.
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Estratégia de Recuperagdo - Agendar os clientes de forma manual.

Guia do plano de contingéncia - Havendo instabilidade na rede ou falta de internet,
agendar os clientes de forma manual, através de whatsapp ou ligacdo, informar aos clientes

sobre o problema através de mensagem.

21 EXECUCAO PLANO DE IMPLEMENTACAO

Durante a execucdo da proposta de projeto, iniciamos a aplicabilidade da ferramenta
proposta no estabelecimento Drozdz Garage a ferramenta zapon precisou de um computador
com acesso a internet para baixar o software e se conectar com o servidor.

Ap0s este processo criamos uma vinculacao da plataforma com um nimero empresarial
da empresa, com os dados e identificacdo da empresa inseridos na ferramenta o agendamento
de clientes Zapon se encontrava instalado.

Em assessoria in loco foi realizado o treinamento necessario para operar o sistema com
o atual proprietédrio, visando a facilidade em seus clientes para agendar suas manutencdes
corretivas ou preventivas.

Por fim, o software tem a funcao de:

. Organizar tabela de clientes.

. Padronizagcdo de atendimento.

. Mensagem de resgate aos clientes inativos.

. Sugestao de locomocgao via aplicativos de veiculos
22 CONTROLE DO PROJETO

Ap6s a finalizacdo da proposta do projeto, serd aferido as coletas de informacdes como
um todo e desmembradas para uma avaliacdo completa e precisa sobre todos os agendamentos,

do PDCA e de todos os resultados coletados durante o periodo de coleta.

22 APURACAO DOS INDICADORES
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Os indicadores de desempenho servem para aferir os dados quantificados dos processos
e podem ser descritos com ndmeros apresentando a atual situacdo de uma organizacio
(FERNANDES,2004).

Toda a operacionalizacdo produtiva necessita de uma ramificacao para que seja medida
o desempenho, possibilitando a verificacdo de melhoria dentro de uma organizacao.
Ap06s serem aferidos os dados de desempenho, os gestores devem debater o resultado e verificar
se 0 mesmo € positivo ou negativo (SLACK et al.., 2006).

De acordo com Fischmann e Zilber (1999) os indicadores facilitam os gestores a
identificar a atual performance de seu negdcio, possibilitando um melhor direcionamento para
suas tomadas de decisOes e implementacdes a serem realizadas na organizacao para um alcance

dos resultados esperados.

Os indicadores a serem avaliados apds o término da proposta implementada sdo:

¢ Demanda de servicos: A demanda de servicos trard andlises sobre os clientes que
realizaram o agendamento, possibilitando uma leitura de facil compreensao e auxiliando
no processo de atendimento ao cliente.

e Agendamentos semanais: Os agendamentos semanais correspondem a uma leitura de
servicos que ji estdo pré-programados para serem realizados, possibilitando uma
visualizagdo clara da agenda semanal.

e Tipos de servigos: Classificagdo em porcentagem para visualizacdo precisa da coleta

realizada no periodo de amostragem.

24 AVALIACAO DO ORCAMENTO
Tabela 6, gastos para desenvolver a assessoria.
Tabela 6 - Avaliacdo de orcamento

DETALHAMENTO DE POSSIVERS GASTOS AS

Comhastivel pars deshbocamenta sté o empresa do prejetn
G 5 e finpreiadn de relatdrios ¢ informacdes necessdrias para consalioria

Ceastos roam relelgies

Gasios com combusiivel & refeigio durante a Implantagis « mosliorsmento de projets

TOTAL

Fonte: Autoria prépria
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25 AVALIACAO DO PDCA

Para Couto e Marrash (2012, p.2) o PDCA nas organizacdes obtém resultados
antagonistas com planos extensos e massantes tendo em vista como base os processos da etapa
“P” do planejamento PDCA que tem por objetivo onde se deseja chegar, implementando um
planejamento seletivo, possibilitando alcancar um caminho para situacdo esperada, nas suas
fase de implantacdo a serem praticadas a “D” identificando incertezas nos processos de
realizacdo de atividades, através de auditorias é possivel identificar falhas em processos para
execugdo de atividades atribuidas. Na etapa “C” € possivel identificar possiveis falhas de
planejamento, por fim a etapa “A” encarregada de finalizar o ciclo PDCA, de maneira pouco
praticada, porém com ac¢Oes devidamente planejadas e corretivas e com base nas falhas nas
demais etapas, com um caminho de melhoria continua de um determinado processo em uma
organizacao.

Plan (planejar): O processo de atendimento ao cliente de modo otimizado, facilitando a
troca de informacdes entre prestador de servigo e consumidor, organizar agenda e atribui¢des
semanais ao prestador de servigos, permitindo uma melhor leitura e organizagdo nos processos
de execucao.

Do (fazer): Implementar a plataforma de operd-la da forma correta para que haja
precisao na coleta dos dados.

Check (verificar): Verificagdo e afericdo dos dados coletados e visualizar o real cendrio,
da aplicabilidade da ferramenta que tem por seu objetivo organizar tramites e fomentar a agenda
de atendimentos.

Acta (A¢do): Caso a coleta seja realizada com sucesso e demonstrar resultados

positivos, poderd ser implementada como atendimento padrdo na organizacao.

26 AVALIACAO DOS RESULTADOS

Nesta fase final realizamos as apuragdes necessdrias para que se torne possivel o
resultado da empresa Drozdz Garage sendo os resultados obtidos:
A média de servigos realizados nos meses aferidos. Figura 39 demonstra quais servigcos

foram mais realizados durante o periodo de medigao.
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Figura 40 - Servicos relaziados nos mesés aferidos

Janeiro w» Janeiro W Janeiro @ aneiro
Limpeza Revisdo Troca de Oleo Troca de
Ar Preventiva Ne Servicos 13 Palheta
s ° . N .
Condicionado N2 Servigos 10 81,25% N@ Servigos 7
N2 Servigos 6 8,97% 5,57%
4,21%
Fevereir
Fevereiro w» Fevereiro @ Fevereiro . o
Limpeza Revisdo Troca de Oleo Troca de
Ar Preventiva Ne Servicos 10 Palheta
e ° . N "
Condicionado N2 Servigos 3 70,79% N2 Servigos 5
N2 Servicos 6 5,95% 10,47%
12,79%
Mar¢éo w» Marco W Marco @ Margo
Limpeza Revisdo Troca de Oleo Troca de
Ar Preventiva Ne Servicos 12 Palheta
B ° 3 ° :
Condicionado N2 Servigos 9 51,14% N2 Servigos 9
Ne Servicos 8 17,94% 16,34%
14,59% )
Abril w» Abril W Abril @ Abril
Limpeza Revisdo Troca de Oleo Troca de
Ar Preventiva Ne Servicos 10 Palheta
Condicionado N2 Servicos 10 43,37% N@ Servigcos 7
N@ Servicos 5 25,60% 17,97%
13,06%

Fonte: Autoria prépria

A média de servigos realizados e agendados em cada més. Figura 40 demonstra

quantidade de servicos realizados em cada més.

Figura 41 - Servigos agendados e realizados de cada més.

MES  Total

JANEIRO 36 . .
FEVEREIRO 24 Servigco Més
MARGO 38

ABRIL 2

JANEIRO

FEVEREIRO

MARCO

o _

Fonte: Autoria prépria.
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Os numeros de servicos durante os dias da semana em que foi realizado a medicao.
Figura 41 demonstra resultados aferidos durante o periodo de medi¢do, enumerando a

quantidade de servigos realizados nos dias da semana.

Figura 42 - Servicos durante os dias da semana.

MES Total

SEGUNDACEEIRA 13 N2 de servigos x dias da semana
TERGA-FEIRA 43

QUARTA-FEIRA 15

QUINTA-FEIRA 42 SEGUNDA-FEIRA

SEXTA-FEIRA 15

TERGA-FEIRA

QUARTA-FEIRA

QUINTA-FEIRA

SEXTA-FEIRA

Fonte: Autoria prépria.
Figura 42 demonstra quantidade de cancelamentos de cada més.

Figura 43 - Cancelamentos

Fevereiro Margo
2 Cancelamentos 5 Cancelamentos
Janeiro ﬁ Abril
3 Cancelamentos 3 Cancelamento

(o)

Fonte: Autoria prépria



27 ACOES CORRETIVAS

Em meio a um processo de implementacdo pode ocorrer algumas falhas que sejam
geradas muitas das vezes por falhas na comunicacdo e nesta empresa nao foi diferente. No
comec¢o da implantagdo do sistema tivemos uma certa resisténcia do proprietdrio ao operar o
sistema. Com um novo treinamento realizado com a filha do proprietario, a nossa operagdo pode

continuar sem interrupgoes.

28 AJUSTE DE FLUXO/INTERFACES EM POLITICAS E PROCEDIMENTOS

Os ajustes de forma coerente e pontuais serdo aplicados no projeto, de acordo com o
cronograma e sendo aplicadas as manutengdes corretivas para que haja €xito na amostragem

final desta avaliagdo.

29 APROVACAO GESTORES

A aprovacao foi realizada pelo proprietario da empresa levando em consideracao, o uso
de dados que foram utilizados para aplicar um levantamento completo da situagcdo atual de sua
empresa € o mesmo se prontificou em analisar estes dados e implementar as propostas e

sistemas sugeridos.
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30 CONCLUSAO

Para obter sucesso nos dias de hoje, uma empresa precisa se atualizar constantemente
em seus meios de comunicacdo e que seja propulsora de recursos financeiros e para isso o
primeiro passo deve ser a organizacao aos seus agendamentos e tabela de clientes, para que haja
uma empatia no atendimento e profissionalismo

Durante a execugdo da nossa assessoria foi realizado um levantamento de todo o sistema
de atendimento e agendamento ao cliente, e em seguida tracamos uma maneira corretiva e
facilitadora entre atendimento, agendamento e organizacao de tabela de clientes e com isso a
énfase em agendamentos de clientes.

De acordo com a execu¢do do projeto fomos percebendo a importancia de se ter
organizacdo nos pontos de atendimento e seus processos de organizacdo, chegamos em
afericdes de uma amostra de um periodo em que possibilitou o proprietario da Drozdz Garage
obter resultados positivos por meio de medi¢cdo das solicitacdes realizadas de forma online,
fazendo com que disponibilizasse mais do seu tempo para executar seu trabalho na oficina.

Agora os servicos podem ser aferidos, medidos e analisados, os agendamentos
realizados por clientes, trouxe informagdes para planejamento estratégico dos processos de
prestacdo de servigo da oficina. Quantidade de servigos mais executados durante o més, por

exemplo.
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