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ANALISE E PROPOSTA DE MELHORIA DE PROCESSOS NA MECANICA
GLOBO: UM ESTUDO DE CASO

RESUMO: Com base em relatos, observacdes, quadros, uma linha do tempo e
analises, este trabalho apresenta um estudo de caso aplicado a Mecéanica Globo,
localizada na cidade de Porto Velho (RO). Foi utilizada a ferramenta 5W2H para
analisar necessidades, atuais atendimentos realizados pela oficina e também foi
possivel fazer uma reflexdo sobre tendéncias futuras, o que faz com que o
proprietario possa estar atento as necessidades de prestacdo de servico. As mais de
trés décadas de atuacédo da oficina asseguram uma clientela fiel, pois uma rede de
confianca foi criada com os clientes. A andalise mostrou principalmente a
necessidade de os colaboradores da Mecéanica adquirirem maior conhecimento em
transmissdes automaticas, ja que na atualidade ha uma grande parcela de pessoas
gue ja esta adquirindo este tipo de veiculo e também os elétricos, ou seja, em um
futuro breve aparecera demanda em relacdo a estes tipos de servicos. Com isso,
algumas adequacdes nas rotinas da mecanica foram sugeridas.

Palavras chave:Estudo de caso; Oficina mecéanica; 5SW2H.

ABSTRACT: Based on reports, observations, paintings, a timeline, and detailed
analyses, this study presents a case study applied to Mecéanica Globo, located in
Porto Velho (RO). The 5W2H tool was utilized to analyze current service demands
and the shop's performance, while also reflecting on future trends to help the owner
remain attentive to evolving service needs. With over three decades in operation, the
workshop maintains a loyal clientele built on a foundation of trust. The analysis
primarily identified a need for technical training in automatic transmissions, given the
increasing market share of both automatic and electric vehicles. Consequently,
specific adjustments to the workshop's routines were suggested to meet this
forthcoming demand.

Keywords: Case study; Mechanical workshop; 5W2H.



1 INTRODUCAO

O mercado automotivo vem passando por muitas mudancgas nos ultimos anos,
principalmente por causa do avango da tecnologia e das novas exigéncias dos
consumidores. Cada vez mais, 0s veiculos com cambio automatico e os veiculos
elétricos ou hibridos estdo presentes nas ruas, o que altera a forma como os
servicos de manutencdo precisam ser realizados. Diante desse cenario, as oficinas
mecanicas precisam se adaptar para continuar atendendo as necessidades do

mercado.

Por que deste tema? Sou mecanico ha mais de oito anos e ja passei por situacdes
de ndo atender o cliente por falta de conhecimento ou de equipamento adequado
para a manutencdo. Por que da ferramenta 5W2H? A gestdo de qualidade abrange
diversas ferramentas eficientes como: 5S um programa de organizacdo. Cartas de
controle que é um grafico de controle. Diagrama de Pareto que é uma regra 80/20
onde mostra que 80% dos problemas decorrem de 20% das causas; entre outras,
mas para uma melhoria em uma oficina mecéanica a 5W2H facilita a construcéo de

um quadro para sugestdo de melhorias.

Tradicionalmente, muitas oficinas trabalham apenas com veiculos mais antigos ou
com tecnologias convencionais, como motores a combustdo e cambio manual. No
entanto, o aumento da frota de veiculos automaticos e elétricos faz com que surja
uma demanda por servicos mais especializados, que exigem conhecimento técnico,

equipamentos adequados e mao de obra qualificada.

Adaptar-se a essas mudancas € fundamental para que a oficina se mantenha
competitiva e consiga atender um numero maior de clientes. A oferta de servicos em
cambio automatico e em veiculos elétricos ndo representa apenas uma
modernizacdo do negocio, mas também uma oportunidade de crescimento, aumento

da renda e fortalecimento da confianca dos clientes.

Assim, este trabalho, que tem como foco de andlise a Mecéanica Globo, tem como
objetivo destacar a importancia de as oficinas mecéanicas se adequarem as novas
demandas do mercado automotivo, especialmente no que se refere a prestacao de
servicos em cambio automatico e em veiculos elétricos, considerando os desafios e

beneficios dessa adaptacéo.



2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 A EMPRESA ANALISADA: MECANICA GLOBO

A Mecanica Globo fica localizada em Porto Velho (RO), na Avenida
Amazonas, 7545. A empresa conta com quatro funcionérios, esta ha 35 anos no
mercado e ja se adaptou a varias mudancas com o passar dos anos, conforme sera

visto a sequir.

Figura 1: Linha do tempo - Historico da Mecénica Globo
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.

Os atendimentos acontecem a partir do diagnostico do problema veicular,
desde manutencdo preventiva e corretiva. Em seguida é repassado ao cliente o
orcamento e, na sequéncia, € realizado o servico. Por més, sdo atendidos cerca de
25 clientes, sempre prezando pela qualidade na méo de obra, e ndo quantidade de

atendimentos.

O método utilizado nos diagndésticos funciona da seguinte forma: quando um veiculo

€ recebido, é feito o checklist, e caso ja seja um cliente, no sistema consta

todos os servicos ja realizados, e ja é orientado o prazo ou a quilometragem das

manutenc¢des preventivas. Apos o checklist € analisado cada componente que pode



ser gerador do problema e sé assim é passado o valor das pecas e da mao de obra.

Depois, por meio da autorizacao do proprietario, é executado o servico.

Figura 2: Orcamento para o cliente - Historico da Mecéanica Globo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.

A empresa ainda ndo executa acdes de marketing. A Mecanica Globo apenas
tem seu contato para atendimento e sua rota no Google Maps. Porém, pretende-se
fazer isso assim que houver mudanca de prédio, que oferecera uma melhor
estrutura, previsto para acontecer no més de outubro de 2025, devido alguns atrasos
na obra. Um dado interessante € de que a Mecénica atua com licitagbes de servicos

para empresas € governos.



2.2A CIDADE DE PORTO VELHO (RO)

Porto Velho é um municipio brasileiro, capital de Rondbnia. Com cerca de
460.434 habitantes, € o0 municipio mais populoso do estado. As principais atividades
econbmicas em Porto Velho sdo administracdo publica, comércio e servigos. Além
dessas, também ha atividades de mineracdo, agropecuéaria, pesca e extrativismo
florestal. O PIB de Porto Velho é de R$ 16,64 bilhdes, o maior de Ronddnia.
Destacam-se também a industria de transformacdo e o extrativismo mineral e
vegetal. O territério de Porto Velho é dividido administrativamente em cinco grandes
zonas de planejamento, formadas por 71 bairros oficiais. Abaixo algumas atividades
econdmicas em Porto Velho (IBGE, 2023):

e Administracéo publica em geral;

e Agéncias de publicidade;

e Artes cénicas, espetaculos e atividades complementares;

e Associacdes de poupanca e emprestimo;

e Atividade médica ambulatorial com recursos para realizacdo de

procedimentos cirdrgicos.

2.3 RAMO DE ATUACAO E CONCORRENCIA: CARACTERISTICAS GERAIS

No ramo de mecéanica ha diversas outras oficinas concorrentes, mas néo se
pode ser considerado muito bem como concorréncias, pois algumas focam mais em
cambios, outras em importados e outras apenas em manutencdes simples. O que
faz a Mecanica Globo se destacar € o fato de ser versatil, oferece diversos tipos de
servicos, 0 que permite que uma analise mais global seja realizada no veiculo. A

mecanica também é reconhecida pelo servico de reparacdo de motores.

A mecénica Globo atende a demanda de outras cidades também, como:
Itapud, Candeias, Guajarad-Mirim e alguns distritos, que por falta de recursos de
pecas e mao de obra especializada, tendem a buscar nossos servi¢cos. Ao longo do

tempo, também conquistou clientela fiel.



3 METODOLOGIA

O Estudo de caso foi o método escolhido devido a possibilidade de fazer
analises mais aprofundadas, faz com que se conheca o contexto da realidade e
ainda auxilia na organizacdo de dados, sendo muito interessante quando se quer
aprofundar a andlise nas é&reas de administracdo e marketing, por exemplo.
Segundo Yin (2005), “[...] um estudo de caso € uma investigagdo empirica que
investiga um fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto de vida real [...]", 0
gue se encaixa no objeto de estudo deste trabalho. Nesse sentido, Yin (2005) ainda
cita que “[...] a investigagédo de estudo de caso enfrenta uma situagcéo tecnicamente
Unica em que havera muito mais variaveis de interesse do que pontos de dados, e,
como resultado, baseia-se em varias fontes de evidéncias". Ja Goode e Hatt (1975)
também diziam que o estudo de caso é o meio de organizar os dados, preservando
do objetivo estudado do seu carater unico.

Para melhor entendimento do que se passa em uma oficina foi feita uma
coleta de dados e alguns acompanhamentos no dia a dia da empresa, esta
abordagem se baseia na estratégia e processos, onde, por exemplo, um colaborador
pode fornecer dados para a pesquisa, podendo resultar em melhorias.

Com base nisso, foram realizadas diversas observacdes para ser apontado
onde poderia haver melhorias e ser utilizadas algumas estratégias para chegar-se
aos objetivos do estudo.

Para atingir o objetivo, o objeto central de coleta e analise de dados teve
como base as atuais acOes estratégicas de melhorias de processo realizadas na
empresa. Uma delas trata-se de um monitoramento de caso e uma reunido com o
proprietario e o colaborador, onde foi levantado alguns pontos de onde havia

oportunidades de melhorias.

2 PROCESSOS PRESENTES NA OFICINA GLOBO
Apés andlises in loco, foram detectados alguns problemas que podem ser
resolvidos e/ou amenizados por meio da gestdo da qualidade para beneficiar o
desempenho da empresa. Por meio do quadro a seguir, para facilitar a visualizacao,
foram elencados os processos - bem como, seu setor, a situagao atual e a sugestao

de melhoria que poderia haver, baseada na gestao da qualidade.
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Quadro 1: Setores e situagdo dos processos relacionados a Oficina Globo.

Setor

Situacéao atual

Sugestao de melhoria

Administrativo

Somente a esposa atua
nessa area junto com um
escritorio de contabilidade
para 0s pagamentos

Um bom programa de software
para controle de estoque, e
histérico de servicos prestados

Deposito/Controle

No momento ndo tem um

Para a nova oficina que vai ter

de estoque deposito um estoque de pecas, se aplica o
sistema de software
Alguns Servigos de | Cursos profissionalizantes dos
manutengdo ndo s&o | veiculos fabricados a partir de
Manutencéao prestados por falta de|2021 que comecaram a dar
equipamento e | manutencdes corretivas a partir
conhecimento do servico | desse ano
N&o utilizam nenhum tipo | Contratar o0 servico de um
Marketing de marketing profissional na area e utilizar o

programa de trafego pago

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.

Por meio do quadro, verifica-se que ha acdes que necessitam de orcamento
para serem executadas, mas outras em que pode-se fazer adequacbes ou até

mesmo buscar conhecimento em instituicdes como o Sebrae, Senai, etc.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES
A aplicacdo da metodologia 5W2H em uma oficina mecéanica € importante
porque ajuda a organizar e planejar as atividades de forma clara e objetiva. Ao
responder as perguntas o que sera feito, por que, onde, quando, quem sera

responsavel, como sera executado e quanto vai custar, a oficina consegue definir

melhor seus processos, evitar falhas de comunicagdo e garantir que todos 0s

colaboradores entendam suas funcdes. Isso facilita o controle das tarefas do dia a
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dia, melhora o cumprimento de prazos e contribui para a qualidade dos servicos
prestados aos clientes.

Com base na aplicagdo dos processos de gestdo da qualidade, acredita-se
que a empresa tera um desempenho organizacional satisfatério. Além disso, de
forma a vislumbrar o futuro mercado de manutencéo automobilistica, a seguir sera
apresentado um quadro a partir da ferramenta "5W2H", que tem como objetivo, a
partir da andlise atual, propor acdes que vao indicar quais as atividades poderéo ser

realizadas para o éxito em relacdo ao bom andamento dos negdcios.

Para utilizarmos o método 5W2H precisamos entender que ele é um plano de

acao onde vocé observa a necessidade de mudanca, cria um cronograma, e
seleciona quem vai participar, com um prazo para executar.

A ferramenta 5W2H é uma forma simples, eficiente e clara de identificar

necessidades e propor solucdes para alcancar 0s objetivos de uma

empresa. Basicamente, € um checklist das atividades preventivas e

corretivas que precisam ser desenvolvidas dentro de uma organizacéo.

Ainda, essa ferramenta serve para descrever de forma sucinta um objetivo e

detalhar as a¢les, 0s custos e o0s responsaveis para alcanca-lo. (SEBRAE,
2025).

A seguir, um quadro que se adequa as necessidades da oficina utilizando a
ferramenta 5SW2H para uma das principais acfes que considero necessarias a
adequacao da oficina ao mercado, que é tornar-se referéncia em manutencdo de
transmissdo automatica e de veiculos elétricos, visto a expansdo destes dois

mercados nos Ultimos anos.

Quadro 2: Método 5W2H para a Oficina Globo.

Acao: Especializar-se em manutencao de transmissao automatica e veiculos

elétricos

5W Oque Se especializar nesses setores que estdo surgindo
(What?) |grandemente: veiculos de transmissdo automatica e

também elétricos.

Por qué |Pelo motivo de ser uma mao de obra escassa na regiao e

(Why?) para executa-la precisa de conhecimento.
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Quem ([Toda a equipe da Mecéanica Globo-Car.
(Who?)

Quando [Para a transmissdo automatica, o mais rapido possivel, pois ja esta
(When?) |no mercado desde 1932 e equipa diversos veiculos de montadoras
5W diferentes, ja os veiculos elétricos daqui 5 ou 10 anos serdo
necessarias algumas manutencdes deles fora da garantia e, pelo

nimero de vendas, trard muita mao de obra.

Onde |Nos locais onde houver capacitagdes e na propria mecéanica.
(Where?)

Como |Atraves de cursos e palestras serdo adquiridos conhecimento, tanto

(How?) [sobre como funciona quanto quais equipamentos utilizar.

2H| Quanto |Alguns cursos custam em torno de R$3 mil, ja alguns kits de
(Howmuch?)lferramentas necessarias tem custo aproximado de R$2.500,00 e a
maquina de troca de 6leo estd em torno de R$30 mil, entre outros

gastos como uma sala com bancada.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Outra acdo que seria interessante para a Mecanica € a execucao dos trabalhos
tendo como base a gestdo da qualidade, que, segundo Joseph Moses Juran, a
integracdo da qualidade nas operacdes estratégicas da empresa resulta em
promover a qualidade como um valor essencial e ndo apenas como um problema a
ser corrigido. Juran € um dos principais nomes que falam sobre a tematica, dentre

elas, de que nunca se deve ficar sem um projeto.

A gestdo da qualidade aplicada a uma oficina mecanica é fundamental para garantir
gue os servicos prestados atendam as expectativas dos clientes e aos padrbes
técnicos exigidos pelo setor automotivo. Por meio da padronizacéo de processos, do
uso adequado de ferramentas, da organizacdo do ambiente de trabalho e do
controle das atividades realizadas, a oficina consegue reduzir erros, retrabalhos e
desperdicios. Isso resulta em maior eficiéncia, seguranca nos servicos executados e
confianga por parte dos clientes, fatores essenciais para a fidelizacdo e para a boa

reputacdo do negocio.
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Além disso, a gestdo da qualidade contribui para a melhoria continua da oficina,
incentivando a capacitacdo dos profissionais e a atualizacdo constante frente as
novas tecnologias, como cambios autométicos e veiculos elétricos. Ao adotar
praticas de qualidade, a oficina passa a ter melhor controle dos prazos, dos custos e
da satisfacao dos clientes, tornando-se mais competitiva no mercado. Dessa forma,
a gestdo da qualidade deixa de ser apenas um diferencial e passa a ser uma

ferramenta estratégica para o crescimento e a sustentabilidade da oficina mecanica.

Sobre o0 custo da baixa qualidade, Case (2025) registrou em biografia frases
como: "Nos EUA, cerca de um terco do que fazemos consiste em refazer trabalhos
ja realizados". Sobre a definicdo de qualidade: “Qualidade é adequagéo ao uso”. E,
ainda, sobre inovagao: “Aprimoramento significa a criagdo organizada de mudangas
benéficas; a obtencédo de niveis de desempenho sem precedentes. Um sinbnimo &
'‘avanco revolucionario”.

Figura 3: Inter-relacdo entre o conceito de qualidade, gestdo da qualidade e os

elementos que a compdem.
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caracteristicas de um produto, processo ou
sistema em entender aos requisitos dos
— clientes e outras partes interessadas

//'L QUALIDADE _——_

i/ — e atividades coordenadas para controlar uma
4 organizacao com relacdo a qualidade

1\

\ )

\ \ —

”|  GESTAO DE QUALIDADE —~

v -

Planejamento J ‘ Controle Garantia Melhoria

da Qualidade da Qualidade | da Qualidade | da Qualidade

5 V
estabelecer os objetivos, cumprir os prover confianc¢a
Processos e recursos objetivos e que 0s requisitos o .
para cumprir s requisitos da da qualidade s3o || eficacia e )
objetivos da qualidade qualidade cumpridos l \_ eficiéncia_~

S aumentar a s

Fonte: Carvalho e Paladini (2012).

Promover a gestdo da qualidade justifica-se porque a Mecéanica Globo j4 € uma
referéncia em confianca na prestacdo de servicos automotivos, e pode formar-se

ainda mais como referéncia nos servi¢os atuais e em demandas que surgirao,
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como os ja citados, voltados para veiculos elétricos e também que contam com

cambios automaticos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio das teorias administrativas estudadas e aplicadas a Mecéanica
Globo, verificou-se que sera fundamental, a curto prazo, a empresa se especializar
nos setores que estdo surgindo grandemente: veiculos de transmissédo automatica e
elétricos. Independente se houver custos ou ndo, é uma necessidade tanto para
atender a clientela atual, que a cada ano tende a melhorar de padréo os carros que
utiliza, quanto ao aparecimento de futuros clientes, que uma hora ou outra vao aderir

a veiculos mais modernos.

Também verificou-se a importancia em investir na gestdo da qualidade para
gue continuamente os clientes sintam as vantagens em termos de atendimento,
prestacao de servicos, marketing organico e outros. O estudo de caso mostrou que a
Mecanica Globo tem processos administrativos ja adotados, mas que pode melhora-

los para que se consolide no mercado como uma referéncia.

Por fim, visto as mudancas rapidas e a evolucdo da Mecanica nos ultimos anos,
conforme mostrado na linha do tempo verifica-se que a empresa é muito apta a

implementar melhorias continuas.
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