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Servico Apés-Venda — Desafios Actuais %y ATEC

ainmiz e FormaEo

« Um Servico Autorizado ou Oficina independente enfrentam
desafios semelhantes no contexto da crise econdémica, mas
também das Tecnologias emergentes no ramo Automovel:

- Cliente com recursos reduzidos, mas com expectativa elevada de Servico;

- Mao de Obra com cada vez maior necessidade de Qualificacao;

- Stocks de pecas cada vez menores e pecas com valor cada vez mais elevado;

- Maior controlo de encomendas e melhor tempo de fornecimento;

- Novas Tecnologias imp6em atencéo para evitar perdas por retrabalho ou danos
por mau manuseamento;

- Maior variedade de modelos a circular, maior variedade de pecas;

- Tempos definidos para cada operacao. 4
Wy J{ \
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Indicadores de Negocio %y ATEC

ainmiz e FormaEo

» Para compreender e controlar as mudancas que tém vido a
ocorrer desde o final do século XX, as marcas tém
implementado junto das suas redes ferramentas que nem
sempre sao compreendidas como tal pelo sector Automovel.

* Por exemplo:

— Indicadores de Performance do Retalho — que recolhiam a informacé&o dos
varios DMS (Dealership Management System) e estimava a performance da
rede;

— indice de Satisfac&o de Cliente (CSI, CSS, CCS) — para avaliar a
performance de Servigo, e como ela esta a ser percepcionada pelo Cliente;

— Indicadores-Chave de Performance (KPI) — onde cada ponto de Servico deve
avaliar o seu estado face a rede e identificar quais os factores que face ao

mercado devem merecer maior atencao tendo em vista a Rentabilidade.
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Indicadores de Negdcio %y ATEC

mig o FovmaEo

» Estes componentes nao actuam separadamente, como alias nenhum factor
por si é garantia de Sucesso. Assim pode descrever-se a interaccao destas
ferramentas como:

Indicadores de
Performance do
Retalho

RENTABILIDADE
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2 ATEC

coddmiz ol Formagio

Indicadores de Negocio

e De outra Forma:

Todos os Indicadores de

Performance que podemos Indicadores

Imaginar

Criticos

J4AVAINILOY

4dvdllldvlNdd

A Analise tem em conta a realidade da empresa,
onde esta inserida e 0s recursos disponiveis,
para se identificar os factores onde o esfor¢o
deve ser maior (ndo necessariamente os de
maior esforgo financeiro).
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Validade dos Indicadores %y ATEC

Acodamiz de Formagio

» Para ser possivel obter Indicadores com Qualidade para se
tomarem decisoes, € necessario:

-Dados de Historico Fiaveis;
-Bom controlo de Tempos e de Materiais;
-Integracao da actividade da empresa num DMS;

-Gestores treinados para acompanhar a actividade e aferir os
Indicadores.
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Interpretar Indicadores

« Exemplo de Indicadores de Performance:

PRODUTIVIDADE TotaldeHorasVendidas y
Total.deHorasDisponives

100

Total.deHorasTrabalhadas y
Total.deHorasDisponives

100

UTILIZACAO M.O.

EFICIENCIA Total.deHorasVendidas y
TotaldeHorasTrabalhadas

Como se pode constatar, ndo € possivel que todos os indicadores sejam
superiores a 100% - cabe ao Gestor decidir se face a Utilizacdo de M.O. que
se tem se se necessita maior Eficiéncia ou Produtividade.
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% ATEC

coddmiz ol Formagio

Decidir com Base nos Indicadores

« Do exemplo anterior sairao medidas diferentes consoante a decisao, pois levara

a questionar se:

- Nova Tecnologia ou Processo néo esta a ser bem implementado (Eficiéncia);
- Excesso de Trabalho (Produtividade >>105%) ou Pessoal Desocupado (Produtividade<<100%);
- H& que monitorizar este Indicador, possivelmente comparando (Historico) outros Indicadores como

Entradas Mensais, Pecas Vendidas, CSI, Re-trabalho, etc.

* Os KPI ndo devem ser vistos com ligeireza para se tomar decisoes de Gestao.

 No exemplo anterior, se o0 numero de Entradas tiver crescido, o CSI estiver a
descer e 0 numero de pecas vendidas estiver a subir entdo a Produtividade ser
<<100%, podera significar falta de M.O. e o0 consequente aumento do re-

trabalho nao facturado.
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coddmiz ol Formagio

Impactos Esperados

e« Com a Introducdo de Novas Tecnologias, e sobretudo a medida que
determinadas Tecnologias vao gradualmente desaparecendo, a Rentabilidade
pode ser fortemente penalizada por:

» Baixa Rotacao de Stock;

» Fase-out inexistente ou mal efectuado de forma a deixar monos dispendiosos;

» Fase-in inexistente originando recurso frequente a pedidos urgentes;

» Acessorios comprados para campanhas que nao se colocaram no terreno;

* Investimento em ferramentas inadequadas;

* Pouco ou nenhum pessoal qualificado para
lidar com a Tecnologia;

* Ma leitura da conjuntura ou dos factores
gue afectam a Rentabilidade levando a
investimentos elevados sem retorno.
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Mais Valias de Partilha de Indicadores @ATEC

O Conhecimento da Performance de outros pontos da Rede, para os mesmos
Indicadores, permite aferir se se estdo a conseguir encontrar as melhores

solucoes.

 Se se trata de um grupo ou conjunto de pontos de Servico, € util a troca de
informacédo de forma uniformizada, para que os Gestores — “falando a mesma

linguagem” — mais facilmente acertem as suas posi¢cOes face ao Mercado.

» Reforgca-se a Rede ou o Grupo face a concorréncia de outras marcas ou grupos,

alargando o espaco dentro do Mercado.
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SCOPe Y ATEC

mig o FovmaEo

« A ATEC estad a desenvolver o Programa SCOPe — Sistema de Controlo
Operacional e de Performance, a medida de cada Cliente - Oficina ou Grupo
— por forma a capacitar os seus Gestores com as ferramentas e 0s

conhecimentos necessarios ao desenvolvimento da actividade.

» O SCOPe inicia-se com uma componente de diagnostico dos requisitos
necessarios a sua implementacdo, podendo de seguida passar por uma
fase de Consultoria para reforcar esses requisitos, ou directamente para um
Coaching junto da Gestao para implementar uma utilizacao saudavel de

Gestao por Indicadores e dessa forma obter uma Rentabilidade Sustentavel.

Business Excellence e« Gestdo por Indicadores — Uma Necessidade para a Rentabilidades 28 -01-2010 ¢ Slide. 11



SCOPe Y ATEC

mig o FovmaEo

* O Programa SCOPe, tem uma duracdo maxima de 2 anos, ndo tendo como
objectivo conseguir bons resultados apenas no curto prazo, mas gue 0S

resultados possam crescer de forma sustentada.

« Podem ser identificadas necessidades Formativas que a ATEC podera,

também, solucionar.
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Desenvolvimento do Processo SCOPe ,//j ATEC

de Formagdo

Kick-off Consultoria e Desenvolvimento Avgl'r?a(l;’lao

»Feedback mensal do posicionamento dos KPI's seleccionados em
relacdo a Rede

I Score

Market exploitation Sold units 215
Stand days CPO (in average) 300
Additional accessoires per vehicle [%] 200
=i
Customer satisfaction  CSS sales [Index] 300
CSS service [Index] 300 ' =
e i ] o Exemplo de KPI's e Pontuagéo da
- . -
Profit Profit marhin / net proceeds new cars [%] s Performance ati nglda
Profit margin / net proceeds CPO [%]
Profit margin / net proceeds service [%] g0
Profit margin / net proceeds parts [%] 100
[ 100

»Ferramenta de avaliacdo dos Consultores — online — e de Report das
Concessoes para o SCOPe.
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O qgue Manter na Mudanca %y ATEC

Acadnmiz de Formacdo
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Acodamiz de Formagio

OBRIGADO PELA VOSSAATENCAO
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