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ANEXOS

COMISSAO DO ESTAGIO SUPERVISIONADO



I-DEDICATORIA

. A0S MEUS PAIS E MEUS IRMXOS:

"A voces, pelo incentivo, perseveranga, exemplo e esfor
¢o, dividf, pois, convosco, os méritos desta conquista, poraque
ela é t3o0 vossa quanto minha.

Com profundo sentimento de gratidio e amor, a partir

de agora dedico-lhes, os meus méritos profissionais."

OBRIGADA...
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A Deus, por ter me dado o dom da vida e guiado meus
pagssos por caminhos tortuosos, para gue eu encontrasse o caminho
da realizacg@o.

Obrigada Senhor, por estar sempre ao meu lado ajudando
me a superar os momentos diffceis. Que ao mundo inteiro eu clame
o quanto voc® & bom, justo e grande.

Aos Mestres, minha gratid@o por terem ajudado-me a en-
riquecer meus conhecimentos. Obrigada pela conscientizag3o da //
responsabilidade e do valor da minha profissZo.

Aos Colegas de Escola, que estiveram ao meu lado duran
te esses anos de luta, o meu abrago carinhoso. Que nosso adeus
nzo seja despedida, mas saudades.

A Amiga Vilma, que de forma, se bem que indireta nap
menos considerdvel, incentivou-me e ajudou-me a alcangar meu
ideal.

A Mestra e Orientadora Lourdes Agra, por ter me guiado
e orientado por entre a escurid3o, semeando em mim com sua humil
dade e sabedoria, o espirito de perseveranga e profissionalismo.

A Diretoria e & todos que fazem parte da CAMDESA, que
com seus espfritos de solidariedade e pacincia, contribufram /
para que eu tivesse um melhor desempenho nas atividades que exe-

cutava.

Meu muito obrizada..e.



0 Estédgio Supervisionado, realizado vela alun=
JANE MARCIA DOS REIS matriculada na UNIVERSIDADE FEDERAL DA PA+
RATBA, sob o n? 842.3230~6 junto a CAMDESA, Campina Grande Die-
sel S/A no perfodo 89/2, se fez nscessirio para atender &s exi-
génciass curriculares, de acordo com a resolucgdo N2 107/81, que
altera a estrutura curricular do curso de Economia, estabelecida
pela resolugfo 24/77 do CONSEPE, a disciplina serd obrigatétia ,
devendo ser realizada no 72 (sétimo) perfodo do curso, apds o)
cumprimento de 80% (oitenta) do total de créditos fixados para
o curso, atribuindo-lhe 01 (um) cré&dito a cada 30 (trinta) horas
de atividade.

0 Estégio teve a duraglo de 272 horas/aula e recebax
a orientac3o da Professora Maria de Lourdes Agra, na Universida

de e do Sr. José Laelson, na Empresa.






Simplicidade, clareza e objetividade foram as carag
teristicas Unicas e principais que nortearam e colaboraram para
a elaborag2o deste trabalho.

0 presente relatdrio zborda os aspectos organizacio=-
nais e de controles, nos DEPARTAMENTOS da empresa CAMDESA, onde
o estdgio foi realizado.

Os aspectos referentes A controle e organizagdo foram
aqui dissertados e analisados, através da gama de conhecimentos
tedricos e priticos adquiridos no estédgio.

Comegando a relatar a experi®ncia dos quatro departa
mentos entre os demais da empresa, certamente os mais importan-—-
tes em que seja posslIvel encontrar aspectos econdmicos com cono—-
tagBes administrativas.

O presente trabalho descreve a experi®ncia vivida pe_
la passagem nos quatro departamentos e apresenta um esbogo pré&-
tico e tedrico de cada um deles, mostrando o funcionamento e a
importfncia no conjunto da Empresa e esta, como unidade econdmi-
ca, sua importincia microecondmica, prestadora de servigos comer

cial e conserto de vefculos automotores e similares.



2.0 ESTAXGIO



2.1 — DEPARTAMENTOS

- DEPARTAMENTO DE PECAS

DEPARTAMENTO DE VENDAS

s

. DEPARTAMENTO DA OFICINA

. DEPARTAMENTO FINANCEIRO(CONTABILIDADE)

2.2 - TEMA

- ORGANIZACXO E CONTROLE EM CADA DEPARTAMENTO

2.3 — JUSTIFICATIVA DO TEMA ESCOLHIDO

A escolha do tema deve-se ao fato de ser de vital importin
cia para uma empresa, uma boa organizacfo e um eficiente contro-
le.

A organizagio & responsdvel pelo estabelecimento de méto-
dos de administragdo e estruturas de organizag3o que levam a em
presa a obter um 2lto grau de eficigncia e eficdcia.

0 controle tem como fungBo verificar se o andamento do tra
balho se desenrola de acordo com os programas estabelecidos e as
ordens dadas.

Portanto, dentro de cada um dos DEPARTAMENTOS, o controle
e a organizacfo s8o requisitos primordiais para se tornar possi-

vel atingir seus objetivos.



3.4 — OBJETIVOS A ALCANCAR

0 Estégio Supervisionado, proporciona condigdes de convi-
v8ncia dentro da vida profissional, favorecendo a aplicacio d=
teoria na prética.

Através dd Estdgio convive-se com problemas que fardo par-
te da vida profissional do Economista. Procurando através dele

aprimorar os conhecimentos adquiridos.



3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NJO ESTAGIO
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As atividades desenvolvidas no Estdgio foram no sentido de
através de um acompanhamento em cada um dos Departamentos, apri-
morar 0s conhecimentos adguiridos na Universidade e conviver com

a vida profissional, confrontando assim, a teoria com a prética.
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3.2 — ACOMPANHAMENTO DO DEPARTAMENTO DE PECAS

As atividades executadas neste departamento s3o orientadas
por um sistema denominado KARDEX, em que estfo relacionados tog-
dos os {tens referentes a pegas de veiculos automotores. Por
meio deste sistema, & possivel se fazer um levantamento completo
dos estoques existentes e das pegas j4 comercializadas ou que es
t3o para ser comercializadas.

Considerada uma das mais importantes 4dreas deste departa -
mento, o fichério KARDEX pode fornecer informagdes indispens§
veis a um processo de comercializagfo rentidvel.

0 sistema KARDEX & composto por fichas representadas em
cada um dos Itens (pegas) que acompanham a evolugdo do fluxo de
vendas das pecas. Mensalmente se faz uma avaliacio dos estoques
de pegas e constata-se qual dos ftens que mais v2m sendo comer-
cializados para sua futura reposic3o.

Toda a situaglo do estoque no fichdrio, é controlada por
uma série de lancamentos que devem ser feitos num conjunto de 04

fichas, a saber:

FICHA DE PEDIDOS

Tem por finalidade permitir o controle de todas as ocor-
réncias relativas ao pedido de pegas propriamente ditop bem com
caracterfisticas especfficas do ftem, tais como, tipo de embala-

gem, peso, 0 sistema de leitura do nUmero da pega, etc.
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Tem por finalidade permitir o controle fisico/cont4bil {/
didrio do estogue, possibilitando ao Gerente de Pegas, conhecer
num sistema combinado com as denominadas coberturas indicativas,

a mobilidade do ssu estoque.

FICHA DE ESTATYSTICA

Tem por finalidade fornecer dados relativos ao comporta -
mento das Vendas de um determinados ftem, em meses e anos ante-

riores, a data em que tiver o Gerente procedendo a anélise.

FICHA BILSA

Tem por finalidade demonstrar ao Gerente a posigZo do

ftem quanto a aspectos de Custos.

As fichas até aqui mencionadas constituem, um conjunto de
guatro fichas, que acondicionadas dentro do porta-fichas, refe-
rem—-se a aspectos fIsico—financeiros da comercializacdo de pegas.

As fichas ao serem colocadas no fichério, devem estar cam
pletas, com todas as indicagBes b4sicas, Estas indicagBes consti
tuem um instrumento importante nas decicBes sobre reaprovisiona-
mento; portants quanto mais completas, mais valiosas. Para garan
tir a preeisfo das informacgdes, estas sf@o obtidas a partir #do dg

cumento denominado "MINUTA".
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O conhecimento perfodico das quantidades de pegas existen
tes na empresa facilita a avaliacfo exata dos estogques, indica
a quantidade necessdria de compras para um determinads periado,
e garante a rotagf@o uniforme, produtiva e racional das pegas ven
didas.

Recomenda—-se a utilizacf@o de uma ficha de confer®ncia do
estoque, gque permite confronto permanente & completo entre o es-
toque constante do fichdrio, e o estoque ffsico das prateleiras.
Depois de preenchida, esta ficha deve ser assinada pelo Gerente
ou pessoa autorizada pela empresa, e encaminhada ao fichdrio pe-
ra as devidas corregdes de Saldo.

A mobilidade do estoque é indicada por meio de coberturas
transparentes nas coress: azul, vermelha e verde. Estas cobertu-
ras sio colocadas sobre a ficha de mévimento e debaixo da parte
externa da ficha bolsa. Estas coberturas tém por finalidade, in-
dicar quais as fichas j4 tiveram movimento depois do Ultimo pedi
do & fébrica, o que facilita a elaboracfo de novos pedidos, des~
tacar os {tens que ficaram sem movimento, possibilitando n8o =5
promover a formacZo e reposi¢ao do estoque criteriosamente, mas
também tomar medidas cablveis para promover a venda das pegas e
ventualmente sem saida.

Em qualquer época do ano, as coberturas t&m sempre o se -

guinte significados

(Dw

- As coberturas azuis, indicam o estoque parado, isto
ftens que ndo tiveram movimento a mais de dois anos;
- As vermelhas, indicam estoque lento, Itens nao movimen-

tados no ano em curso, mas sim no anterior;



- As verdes, caracterizam o estoque movimentado, ftens /
que tiveram movimento no> ano em curso mas n2o apds o Ultimo pe =
dido enviado & fédbrica.

Este departamento encontra-se supervisionado pelo Departa
mento financeiro, pois h4 um fluxo de vendas e, portanto, entra-
da de dinheiro que precisa ser conferido com dados da Contabili-
dade, funcionando no Departamento Financeiro, através das demais
vias das notas fiscais emitida®.

A administragéﬁ de pegas & um conjunto de atividades des
senvolvidas para garantir um fluxo contfinuo e uniforme das com=
pras e das vendas de pegas, controlando e adequando a boa organi
zacdo dos estoques que permitem uma série de vantagens, tais co-
mos

-~ reduzir e anular as perdas;

- possibilitar e conhecer a quantidade necessdria de pe -

¢as para um determinado perfodo;

- evitar compras desnecessérias;

-~ assegurar o suprimento oportuno e conveniente.



3.3 - ACOMPANHAMENTO DO DEPARTAMENTO DE VENDAS

Sem divida, o Mercado & um aspecto muito importante para
este Departamento, pois ele & constitufdo por todos agqueles Cli-
entes e Clidentes em Potencial, localizados nas pragas que com-
pOem sua 4rea demarcada.

Para que este Mercado possa ser adequadamente trabalhado &
necessirio que se conhegam antes os tipos e caracterIsticas dos
clientes nele existentes, o seu potencial de absorg3o de cami~
nhdes e bnibus e, finalmente, os Segmentos de Mercado em que es~
tes clientes atuanm.

Todas estas informagdes, paulatinamente obtidas, possibili
tam finalmente a elaboracgio da PrevisZo de Vendas, a qual poderi
servir de base para o planejamento das atividades da empresa.

Definidas as informag3es sobre o mercado e suas fontes, ca
racteriza—-se a necessidade de um conheqimento mais detalhado do
mesmo, 0 qual, normalmente, & constitufdo por ramos de ativida -
des diversificadas, sensiveis, de forma comum ou isoladamente, J
3s mudangas econBmicas, financeiras, climdticas e de legislac3o,
exigindo, portanto, um constante e rigoroso acompanhamento.

Em qualquer situacZo de mercado & sempre recomendével se
evitar a concentracio de empresas em alguns segmentos, uma vez
que haveria o risco de se criar dependéﬁcia e de se ficar vulne-

rével a qualquer alterac3o dos mesmos.
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0 sucesso daz empresa depende do conhecimento que se tem
do petencial de mercado e seus principais segmentos, das necessi
dades de seus clientes e dos servigos e produtos colocados & dis
posiclo dos mesmos, da sua capacidade para aproveitar as oportu-
nidades e mesmo minimizar os efeitos das ag¢Bes da concorr#ncia /
ou de outros fatores que possam afetar negativamente as vendase.

Somente a partir deste conhecimento e de uma eficiente /

assist®ncia 20s clientes & que se pode conciliar os servigos e
produtos disponlveis com as necessidades do mercado. Para que os
produtos tecnicamente estejam disponfveis aos clientes no momen-
to certo & indispensédvel a elaboracfo de ume consistente Previ -
sdo de Vendas.

O Fichdrio de Clientes & um dos instrumentos mais impor -
tantes do Departamento de Vendas e muito contribui para o desen--
volvimento dos negfcios da Empresa. Ele tem como fung3o apoiar /
os esforcos dos Vendedores, centralizando todas as informacBes /
sobre os Clientes.

Q0 Fich4rio de Clientes & organizado conforme a subdiviso
da 4rea operacional entre os Vendedores. Cada &rea de vendas cor
responde a um lote de gavetas, procurando—-se manter uma separa -
¢80 por pragas( (por regiSes ou bairros quando necessério) ou //
por produto (®nibus rodovidrios ou urbanos) ou ainda por segmen-
to de mercado especffico (8rg3os publicos), mantendo-se em ordam
slfab&tica das localidades dentro das 4reas e ordem alfab&tica /
dos clientes de cada uma das localidades ou de cada grupo de //

clientes.
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Para cada cliente existe um }Jjogo de fichas, composto por
uma Ficha Matriz, uma Ficha Vendedor e uma Ficha Frota. As Fi -
chas Matriz nZo sfo retiradas do fich4rio, para possibilitar con
suldas eventuais quando as Fichas Vendedor e Frota ecstiverem com
0s vendedores.

As TFichas Vendedor e Matriz s3o colocadas no porta—ficho
inferior, encaixando—se g Ficha Vendedor por cima dz Ficha Ma-
triz, uma vez que o rodapé desta dltima # que sustenta os cava -
leiros plésticos sinalizadores.

Para cada cliente de caminh30o ou 8nibus existe uma Ficha
Matriz que fica éempre arquivada no fichério, uma Ficha Vendedor
e uma Ficha Frota que s2o utilizadas como relatérios dos vendedo
res, elas sfZo denominadas de fichas da sistemitica de vendas, a

sezuir vamos conhecer um pouco de cada uma.

FICHA VENDEDOR

Nesta ficha os Vendedores registram importantes informa -
¢des sobre o cliente, que contribuem para o conhecimento de suas
necessidades e o desenvolvimento das tratativas de negdcios jun—
to ao mesmo.

0 nome e o enderego do cliente ecst3o destacados ma parte
inferior da ficha, definindo-se de forma clara o ramo de ativida
de a que o cliente se dedica.

Para facilitar os contatos, registram-se os nomes das pesg
soas que decidem ou influemciam na compra, suas fungdes ou rela-
cionamento que mantém com o cliente, telefone e os melhores dias

e horas para contato.
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Complementahdo os dados cadastrais, constam também o CPF
ou CGC, inscrig3o municipal ou estadual e a quantidade de vefcu-
los que o cliente possui.

Os clientes s3o classificados de acordo com seu grau de
importéncia como, Clientes Classe A (Frotista Mercedes), Classe
B (Frotista Outras Marcas), Classe C (Clientes Mercedes) e Cli=-

entes Classe D (Clientes Outras Marcas ou Cliente Potencial).

FiCHA FROTA

A func3o dssta ficha & concentrar informagdes sobre a
frota do cliente e sua aplicac@o que possibilitam & Equipe de /
Vendas, nf3o sé condicdes de determinar qual ou quais as alterna-
tivas de vefculo mais adequados A4s necessidades dos clientes, //
bem como prestar assessoramento aos mesmos, buscando solucgdes /
para os seus problemas de transportes.

Para tanto, & de fundamental import&ncia que os dados /
constantes nessga ficha sejam preenchidos de forma correta, deven
do ser constzntemente atualizadas para que proporcione as condi-

¢Oes mencionadas.

FICHA MATRIZ

A Ficha Matriz constitui-se numa seguranga do Fichério de
Clientes, sintetizando os dados trensmitidos pelos vendedores V§

nas Fichas Vendedor e Frota.
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Quando as Fichas Vendedor e Frota s3o retiradas do Fich%
rio, & anotada na Ficha Matriz a data em que serf efetuada a vi-

sita ou o contato interno com o cliente, ou ainda um contato te-

lefdnico, transcrevendo-se na devolucZo das mesmas & data . para
a gual foi programada a revesita. Esses registros permitem-a vi-
sualizag¢3o do trabalho desenvolvido individualmente para cada //
cliente, ou levantar—se o trabalho desenvolvido junto a uma clas
se de clientes ou grupos de clientes de uma determinada 4rea de
vendas.

Ao contrério das Fichas Vendedo; ou da Frota que devem /
ser guardadas em um arqﬁivo prﬁpfio e substituldas ﬁér novas, 2
Fiéha Matriz s8 deve existir no fichério de élientes. N

A Ficha Matriz éd £ retifaéaudo Fichédrio e‘afquivadé jﬁﬁ-
to as Fichas Vendedor e Frota em arquivo morto quandolum cliente
for desétivado, deéendo o Gerente de Vendaé anotar a razfo desta

>

desativagZ®o e rubriecar.

O sistema de sinalizacBo utilizado no Fichério &e Cliente”
do Departamento de Vendas, propofciona ao assistenﬁé'dé.vendés /
um mé&todo eficiente de localizac3o de dados que auxiliam na mon-
tagem das pastas de trabalho dos vendedores e preenchimento de
Controles Operacionais, bem como no répido atendimento &s consul
tas que »he s3o feiﬁas relativas as _

a) Segmentos de mercado existentes na &rea de atuagZo do
concessfonirio e quantos ckientes o compOem, quem s%o e onde es-

t30 localizados;
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b) Quando os clientes devem ser visitados, destacando-se
o0 més e respectivo dia;

c) A que classificagéo pertencem os clientes;

d) Qual o vefculo adequado a0 cliente, em funcZo do seg=
mento de mercado em que atua}

e) Qual a idade mé&dia da frota do cliente;

f) Quanto tempo faz que o cliente adguiriu sua ltima uni
dade;

'g) Quais os clientes que nBo s%o contatados h4 mais de D
diase.

Portanto, & necessério que o rodapé das Fichas Matriz se-
ja devidamente sinalizado, conforme o Plano de SinalizacZo.

Assim, abrindo—-se a gaveta identifica-se a cor do cavalel
ro correspondente 20 m&s em curso e o dia correspondente ao Pro-
grama de Trabalho a ser elaborado, bastando correr os olhos (de
cima para baixo) e localizar as demais fichas que apresentem o
cavaleiro plédstico daquela cor na mesma posigdo.

Diariamente o assistente de vendas monta as pastas com v
08 Programas de Trabalho dos Vendedores.

Diariamente o processo de preparagfo da Pasta Vendedor sg
gue a seguinte sequéncia de atividades:

= Retira as Tichas Vendedor e Frota sinalizada para o di=
para o qual se eat4 elaboraddo o Programa de Trabalho;

= Retira o cavaleiro sinalizador do dia da visitas

- Transcreve a data da visita para a Ficha Matriz;
- Separa as fichas pertencentes a cada vendedor e prepara

os Programas de Trabalho;
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- Monta as Pastas Vendedor com as Fichas Vendedor e Fro -

—- Entrega as Pastas e os respectivos Programas de Traba -
lho para a Ger&ncia de Vendas.

A cada roteiro do Vendedor ser4 preenchido o formulério

Programa de Trabalho.
No Programa de Trabalho & sinalizada a classificacio do
cliente, pelo assistente de vendas, que o vista na parte inferi-

or e o coloca junto com a Pasta Vendedor para passi-la ao Ceren—

te de Vendas.

As somas das colunas do Programa de Trabalho sZo transecri
tas na linha horizontal do dia correspondente, em formuldrio ///
id&ntico, para representar o Resumo Mensal de cada Vendedor.

S80 anotadas também as quilometragens percorridas corres-

pondentes a cada dia de trabalho.

Com este resumo sendo preenchido diariamente, o assisten-

te de vendas agiliza a tabulagfio de dados para a elaboracdo d
Resumo Mensal do Ffograma de Trabalho da equipe de vendas, permi
tindo ao Cerente de Vendas uma an#dlise individual e detalhada /
das atividades dos Vendedores e pessoal interno.

Com os dados do Resumo Didrio do Programa de Trabalho de

cada Vendedor, & preenchido o Resumo Mensal do Programa de Trabz

lho nd® final de cada més.

E necesséiria também uma contagem da quantidade de fichas
de clientes existentes, conforme sua classificac@o, e verifica=-
¢3o da quantidade de velculos vendidos por vendedor a cada clas- -

se de clientes.



0 Resumo
rente de Vendas
via encaminhada

dades de Vendas
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Mensal do Programa de Trabalho 4 entregue ao Ge-
para sua apreciacgZo, e apds ser vistado tem uma

para o preenchimento do quadro Resumo das Ativi-

do MEF (Movimento Econ8mico Financeiro).



3¢4 - ACOMPANIAMENTO DO DEPARTAMENTO DA OFICINA

Uma vez vendido o produto ao Cliente, a Y9ficina passa a
ser o principal elo de ligag@o entre a Empresa e o usuério.

A manutencado da fidelidade do Cliente A& Marca, & resoonsa
bilidade %a Assisténcia Técnica. Essa incumb®ncia imp3e a neces-
sidade de‘que o trabalho de p8s-venda seja voltado aos anseios /
da clientela, de modo a faz®-la plenamente satisfeita com o pro-
duto adquirido.

Compreende—-se facilmente que, quanto maior for o nlimero de
clientes atendidos pela Oficina, maiores s3o os beneffcios para
todos, j4 que uma eficiente Assist®ncia Técnica proporciona:

o Ao Cliente - maior satisfagZo com o produto sob todos os
pontos de vista (preservacBo, valorizag®s, facilidades, reduggo
das despesas de manutengfo e rsparacio, etc.).

. A Oficina - maior rentabilidade, pelo maior volume de /
vendas (maior n? de clientes regulares), e pelo aumento da prody
tividade e rendimento de todos os setores de Servigo.

. A Empresa - incremento global das vendas de velculos e
pecgas.

. A MBB - a manuten¢@o da imagem dos seus produtos, da fi-
delidade de =eus clientes, com reflexos diretos no seu volume de
vendas.

Portanto, o maior volume de vendas proporciona maior movi-
mento na O0ficina, mais clientes e mais vendas, num ciclo de cres

centes resultados financeiroas.



A Oficina & dividida em apenas 2 setores:
. Mec@nica

« Funilaria (lanternagem) e Pintura.
Suas fungdes bisicas sZo:

- Gerente

- Chefe do Escritdrio

- Consultor Técnico

- Preparador Técnico

- Chefe da Oficina

- Chefe da Funilaria

- Mecénicos

- Funileiros e Pintores

Como em todos os outros, o Departamento da Oficina também
trabalha seguindo um regulamento. Regulamento esse, que é um con
junto de normas que a Empresa exige sejam cumpridas, a fim de as
sezurar sua normalidade funcional.

A seguir se apresentam alguns ftens bdsicos desse regula -
mento. SAo eles:

. Todos os servigos solicitados & Oficina devem dar origem
¥ abertura de uma Ordem de Servigo (0S), assinada pelo cliente /
ou pelo Departamento Interno solicitante.

« As Ordens de Servigo devem ser redigidas com clareza, a
fim de evitar confusOes e mal entendidos e devem ser provenien -
tes de diagndsticos precisos. (Usar textos padronizados da Ta -

bela de Tempos de ReparagZo - TER).



« As operacdss que n3o figuram na TTR devem 8er designa =
das sendo seus tempos de execucfo previstos pelo Mestre da Ofici
na.

» Todos os formuldrios da Oficina devem ser integralmente
preenchidos.

. 0 pessoal da Oficina deve ater-se & execug@o dos traba -
lhos mencionados na 0S. Nenhuma operacZo suplementar deve ser //
feita, sem que antes seja consultado o responsével pelo diagnds-
tico = o Consultor Técnico ou setor interno solicitante.

. Nenhuma peca deve ser montada, nenhum material deve ser
aplicado em qualdguer reparo, sem que antes seja emitida e aprovg
da uma RequisicBo de Material (RM).

. Todo documento que tenha relac3o com o faturamento de 4
servigco que deve ser imediatamente encaminhado aos diferentes #§
setores da Empresa, de acordo com o fluxograma, a fim de ser pro
cessado antecipadamente & chegada do Cliente.

« A OS constitui a base para o controle de trabalho em exe

cugao no vefculo antes de sua entrega ao Cliente.

Ainda dentro desse regulamento adotado pela Empresa, e com
0 objetivo de atingir um elevado grau de aproveitamento dos re -
cursos da Oficina, sZo adotadas as seguintes medidas, de acordo

com cada ftem abaixo:

~ ORCAMENTOS - Antes de efetuar grandes reparos, tais como

de vefculos acidentados, reformas, etc., convém elaborar um orga
~r 4 . . . - - ~

mento, nao devendo constituir-se em um compromisso de realizagao

do servigo, entre o cliente e a Oficina.



Esse orcamento pode ser elaborado através de um exemplar da pré-
pria 0S5, discriminands Bodos os servigos necessérios, seus tem =
pos, pregcos, elec.

= Carmmtia - A garantia & um excelente argumento comercial
além de proporcionar bases jurfdicas para eventuais litfgios com
a clientela, e fornecer dados estatfsticos ponderiveis para a [/

anflise do desempenho técnico dos produtos MEB.

- Carga de Servico da Oficina - A preparag@o deve calcular

diariamente as horas de trabalho realmente disponfveis do dia me
nos as horas destinadas aos trabalhos por concluir das Ordens de
Servico em andamento do dia anterior. Deve também, informar dia=
riamente essa quantidade de horas disponfveis azo Consultor Técni
co, no infcio do expediente. Efetua o registro di4rio das horas
de trabalho da MBo-de-Obra Direta (MOD), marcando nos Boletins /
de Servico (BS). A 038 deve ser preenchida na recepg3o de maneira
clara e conforme o texto padBao. Deve distribuir os trabalhos %
MOD, segundo a adequacgio desta com os servigos a serem realiza -
dos nos locais gpropriados. Os MOD devem informar imediatamente
20 Mestre da Oficina/Preparador sobre o término dos servigos. Se
por alguma raz@o, surgirem dificuldades imprevistas ou interrup
pgdes mo trabalho, os MOD devem reportar-se ao Yreparador que en
tra em contato com o Consultor Técnico, e este com o Cliente, in
formando-o quanto a eventuais prorrogagdes do prazo anterior es-

tabelecido.
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- Registro do Material - A fim de agilizar e simplificar a

apuragdo do importe dos reparos, recomenda-se que o escritdrio /
da Oficina agrupe metodicamente, a documentac3o integrante do vz
lor total do reparo (Requisigdes de Materiais, Notas Fiscais de
Servicos de Terceiros, etc,), juntamente com as respectivas 0S.

~ Importe da Ordem de Servico/Faturamento = A apuragfio o

importe do reparo/faturamento pode ser efetuada com rapidez e
preciséo, uma vez existentes as seguintes conéigﬁes:

« Preenchimento da 08, de forma clara;

« Inclusgo de todos os seus complementos;

. Registro completo do tempo trabalho e do tempo a cobrar
(previstos na TTR ou estimados pelo Mestre da Oficina);

. Agrupamento dos comprovantes (RequisicZo de Material, No
ta Fiscal de Servigo de Terceiros, etc.);

« ManutengZo de um fluxo dinfimico da documentacBo necessi

ria A essa apuragfo

- Importe da MZo-de-Obra = O montante relativo a aplica -

¢20 de mao-de-obra deve ser apurado, primeiramente, no verso da
42 via da 08 e posteriormente transcrito para o quadro "Resumo

Geral" das 12, 22 e 32 vias. Esse montante & obtido a partir dos
totais de horas a cobrar multiplicados pela taxa horédria da m3o-
de-obra. Quando existem taxas diferenciadas para Mecfnica e Funi

laria/Pintura, esses cBlculos s2o feitos separadamente.

- Importe do Material - Verificar se todas as Requisigdes

de Material, relacionadas na 32 via da 0S, est3o "anexas" ao pra

cesso a fim de assegurar a cobranca de todo material empregado.



A apuracfo do importe dos materiais e pegas utilizadas nos repa-
ros 6 efetuada, inicialmente, na 42 via da 0S e transcrita poste

riormente para o quadro "Resumo Geral"™ das 12, 22 e 32 vias.

- Nota Fiscal — A 0S encerrada & a base para a emiss3o da
Hota Fiscal. Visando resguardar os interesses da Oficina, & de /
suma importfncia que seja realizado, antes da emiss3o da Nota /
Fiscal, um detalhado exame quanto a exatid3o dos seguintes dados:

« Importe da m3o-de-obra;

« Importe das pecas e materiais agplicados;

» Qutros servicos;

o« Incidéncia de impostos e respectivos montantes.

Em se tratando de venda a prazo, além das verificagdes re-
lativas 20 crédito, especial atencgdo deve ser dispensada & exati

d3o dos dados do Cliente.

- Caixa - O atendimento no caixa deve ser efetuado de mod
répido, visando a reduc3o do tempo de espera da Clientela. A 1li-
berag3o do vefculo dar—se-4 mediante o pagamento do xk¥k valor /
constante na Nota Fiscal ou a assinatura (aceite) da duplicata /
correspondente, em caso de venda a prazo. Isto feito, o Caixa de
ve entregfd-la na Portaria para ter a safda do vefculo liberadaJ

Para que esse regulamento seja cumprido, sfo empregados de
modo direto ou indireto na atividade da ®ficina, recursos de or-

ganizag3o de inestimével importinciaz & consecugfo dos objetivos

do Departamento de Servigco e, por extensf@o, de toda a Concessao.
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Assim, para que se possa exercer um efetivo controle sobre
o emprego da m3o~de-cbra da Oficina, & fundamental saber em que
atividades, exatamente, foram utilizadas as horas disponiveis.
As horas na Oficina classificam—se sezundo sua aplicacfo em=—

= Produtidvas;

Improdutivas;

- Perdidas.

Logo, os recursos de organidzagcio sao os sesuintes:

. CODIGO DE IMPUTACAO DE TEMPOS (CIT) - que especifica to-

das as atividades possiveis da mZo-de—obra direta (MOD) codifi-
cando—as de acordo com uma classificaglo que deve ser adotada em
documentos e controles, como Ordem de Servigo, Boletim de Servi-
gos, etc., empregados pela Oficina. O CIT abrange, assim, todas

-~

as horas remuneradas ao MOD pela Empresa.

CODIGO DE IMPUTACXO DE TEMPOS - CIT

NATUREZA DA ATIVIDADE

HORAS PRODUTIVAS

Cl - Servigos executados a clientes MBB

g2 - Servigos executados a clientes de ogtras marcas

I1 - Servigos paea o Dept? de Vendas de VelIculos Novos
I2 - Servigos para o Dept? de Vendas de Vefculos Usados

I3 - Servicos de RevisOes para Garantia
I4 - Servicos para o Dept? de Administrac@o

I5 - Servigos em Garantia MBB

I6 - Servigos para o Dept? de Pecas




HORAS TIMPRODUTIVAS

0 — - r‘ - . B . -~ -
1 Servigos Gerais — Limpeza, manutencao de miquinas e ferra=-

mentas.
03a = Servigos em vefculos da Oficina (Frota especffica da

Ofipina).
03b - Servigos em promoc30 e cortesia da Oficina.

05 - Servigos de retoques e retorno.

HORAS PERDIDAS

02 - Esperas e falta de servico, energia eu pecas.

esentagbes, etc.

04b - Cursos e treinamentos profissionais, interno e extsrno,

dentro do hordrio normal de trabalho da Oficina.

TABELA DE TEMPOS DE REPARACXO (TTR) - tem pow finalidade

L 13

indicar os tempos-guia para as operagGes de reparo e manutenc2o,
efetuadas na Oficina. Apresenta-se ordenada por "Cédigos de Gru-
pos" que repressntam os grupos de construgds do vefculo. Ao nume
ro do grupo, segue=se o numero da "OpsragBo". A "Descrigao da O-
peracio® pormenoriza todas as agOes necessérias para aguele repa
ro, inclusive, se a operacdo se refkee a agregado instalado ou /
removido. A TTR epresenta, finalmente, o tempo na escala centesl
mal necessirio para executar a operagfo, por tipo e modelo do //
vefculo, em colunas distintas para caminh3es e Onibus.

Somente o emprezo sistemético das operagdes e tempos da _/

TTR, devem ser paulatinamente levantados e inclufdos na tabela,

através de folhas suplementares.



A TTR nZo pode abranger todas as operagdes de reparo reali
zdveis, nem as miltiplas condig®es de trabalho (instalagBes, fer

ramentas, teeinamento da m3o-de-obra, estruturas, etec.) existen-

tes. Ela representa um padr3o que dédve servir de base para o fo-
turamento da m3o-de-obra e c#lculo dos diversos coeficientes pa-
‘ra a anflise do desempenho dos mecBndcos = de toda a Oficina.

A "®TR Ilustrada", apresenta, ao infcio de cada grupo, #//

ilustragdes de pegas e conjuntos mecBnicos referentes is opera=-
¢Ooes. Essas ilustragdes sf@o fudamentais para a procura mais répi
da das operagdes, mediante a visualizac3o das pecas e/ou conjun-
tos mecBnicos nos vérios grupos de construcgZo, além do que, cons
tituem—~se em excelente argumento dutante o diflogo com o Cliente

para maiores esclarecimentos quanto =zos servigos a realizar.

. ORDEM DE SERVICO (0S) -~ & o documento bésico na organiza

¢30 da Oficina. Ela constitui a requisigZo dos trabalhos profis-
sionais da Oficina, 2lém de ser um registro completo desses tra-
balhos.

Sabe-se, portanto, Que para o bom andamento de uma série /
de tarefas inerentes ao atendimento da Clientela, depende da cla
reza do preenchimento da Os. Uma vez que, pelo grande nimero de
dados que compila e pela importlncia deles no processo de atendi
mento do Cliente, a 08 deve ser presnchida com méxima precisio.

A 0S serve para provar que o velculo deu entrada na Ofici-
na e que os mecanicos estf0o executando o servigo.

Ela & composta de 4 vias, que s3o divididas da seguinte mg
neiras

e« A 12 via & destinada ao Clientes;



o A 22 via vai para a Contabilidade/Fisco;
« A 32 via fica na Oficina (em caso de Garantia, anexar =
RR) .

e A 42 via fica com o Preparador Técnico, uma vez que & o
acompanhamento dos servigos. Nela constam os setores da Oficina,
pelos quéis o vefculo transitar4 para a execuc3o de reparos, de-
pois do servigco promto & anexada 4 32 wvia.

Durante a abertura da 0S ou mesmo no dscorrer da execugio
dos reparos, pode acontecer que a 03 n3o comporte todos os Itens
necessérios ou os adicionais, exigindo assim uma complementagZo.

Usa~se ent3o, o formulédrio "Complementag3o da Ordem de Servigo"-

[45]

(COS}; que deve ser preenchido observando-se as mesmas recomenda
¢Oes feitas para a 0S. BEEX O COS, uma vez preenchido, deve ser
anexado & 03, a qual complementa.

Visando resguardar os interesses da Oficina, & conveniente
obter-se a assinatura do Cliente por ocasifos da abertura de um
C0S. Porém, quando a necessidade de execucdes adicionais for de-
tectada na aus%ncia do Cliente ﬁ convém contatd~lo a fim de ob#®
ter sua autorizac2o ainda que verbal. Nessa hipStese, quando de
sua chegada para retirar o vefculo, deve~se também solicitar sua

asginatura no campo prdprio do formulério.

. BOLETIM DE SERVICO (BS) - indica especificamente onde /

foi gasto cada minuto disponfvel do mecinico: no dia, na semana
ou em gqualquer outro perfodo considerado. Mele as atividades s%p

langadas de acordo com o C3digo de Imputacio de Tempos.



E oportuno frisar que:

- Toda atividade da Oficina & controlada através de BS in-
dividuais dos mecénicas;

- A emiss3o, operagdo e controle do BS s3o atribuicgdes ex-
clusivas do Preparador ou do Apontadot. Na aus@ncia deles, cabe
ao Mestre da Oficina essa tarefas;

—~ No infcio do expediente os meclnicos devem estar munidos
de um BS e de uma 0S8, para que n3o se perca uma parte sequer dq
tempo disponivel;

- Sempre que possivel, o BS deve ser registrado em relégio
crondgrafo, pela sua precisfo e imparcialidade;

=~ 0 infcio e o término de cada servigo, devem ser registrg
dos simultaneamente no BS e na 42 via da 08S;

- No BS devem constar todas as pausas de trabalho, tais co
mo atrasos, mé&dicos, etc. Convém lembrar que esses lancamentos /
se constituem, inclusive, em base para dissipacfo de eventuais /
dividasg;

- No BS os tempos s3o langados em horas e centésimos da hg

I'ae

. REQUISICXO DE MATERIAL (RM) - & o formulério através do

qual a Oficina formaliza o recebimento de pegas e materiais, ne-
cessérios aos trabalhos a realizar, provenientes do Departamento
de Pecas.

Para o Cliente, a RM constitui o documento que identifica
os materiais empregados no reparo de seu vefculo, acompanhadas /

dos respectivos precose.
SP preg



ﬁ um documento que transita por tré&s departamentos: Ofici-
na, Pegas de ReposigZo e AdministracBo (contabilidade) e que ///
apresenta, por isto, distintas finalidades departamentais:

QFICINA

-~ Registrar a aplicacBo dos materiais;

~ Impedir dessperdfcios na utilizagZo de componentes e mate

riais;

- Facilitar o faturamento des materiais e componentes apli

cados.

PECAS
- Documentar a salda de componentes e materiais;

- Possibilitar a baixa no fichério (KARDEX).

CONTABILIDADE

~ Efetuar os langamentos contébeis necessérios.

Para que o uso da RM resulte, nas vantagens enumeradas, &
preciso observar ques

- Bm nenhuma hipdétese devem ser aplicados componentes e ma
teriais em reparo, sem que tenham sido obtidos através de um RN;

-0 ndmero de toda e qualquer RM deve congtar da 0S corres-
pondente;

- A RM 86 teré realmente validade quando contiver a aprova

¢3o do Mestre da Oficina ou pessoa autorizada;

-

. FICHA DE SEGUIMENTO (FS) - & um dos elementos imprescidf

veis na organizac3o e administracfo da Oficina.



‘A 'parte da frente da Fs presta-se 4 anotacZo de informaes
'¢Bes dteis sobre o Cliente e o vefculo, bem como para acdes de
promocZo’ de servicd, enquanto que seu verso destina-se ao regis-

tro dos reparos executados no vefculo, pela Oficina.

. Cavaleiros - 530 sinais emprégadbs nas Fichas de Segmen-
to para indicar basicamentes 7

- Os vefculos que se encontram em perfodo de Garantia, ou
sob agBes de troca;

-~ A gssiduidade de Clientes na Oficina.

Esses sinais em fung3> de sua cor verde, amarelo ou verme-
lho, fornecem informagdes distintas sobre a assiduidade do Clien
te.

Enguanto o vefculo estiver em perfodo de CGarantia, deve-se
mantef 5 cavaleiro verde sabre a letra G. Ao .término desse perip

do, 0s cavaleiros passam a ser movimentados sobre as colunas nu—

meradas (de 1 2 12).

FREQUENCIA DE VISITAS

- CAVALEIRO VERDE - cada vez que o Cliente comparecer & Oficina,

esse cavaleiro deve ser colocado sobre a "casa" correspondente /

ao mé&s em curso, independentemente do servigo executado.

—.CAVALEIRO AMARELO - se o Cliente nd3o retornar & Oficina até 2
meses épds a Ultima visita,'déve ser aivo de esforéoé promocio';
nais para seu retorno. E recomenddvel o envio de uma carta-convi
te ourﬁe um folheto.'Na data, em que tal iniciativa for tomada, /
deve ser retirado o cavaleiro verde, que representa a dltima vi-
sita do Cliente, e colocado o cavaleiro amarelo, significando //

“"Cliente em Recuperacgfo”.



~ CAVALEIRQO VERMSLHO - suponhamos que o Cliente nZo tsnha atendi

do ao convite até o m&s imediato (3meses apds a Wltima visita),
a recepgao deve, entdo colocar um cavaleiro vermelho no m&s em
curso (subsequente a> do convite) e providenciar um contato com
0 Cliente. De prefer&ncia essa Ficha de Segmento deve ir para a
mesa do Gerente de Servigo, para que ele programe um contato pes

soal com esse Cliente.

. Ficha de An4lise da M3o-de=Obra (FAMO)) - & a planilha /

destinada & contabilizacZo de horas na Oficina.
Através da FAMO podem ser obtidas as seguintes informacdesy,
- N® de mecfnicos e, consequentemente, de horas disponiveis
na Oficina;
- As atividades em que foram aplicadas as horas disponi- /
veis, isto &: - Trabalhos & Clientes Externos;
= Trabalhos az outros Departamentos da Em -
presas
- Improdutivas;
~ Perdidas.
- 0 volume de horas produtivas realizadas, acumuladas dia-
riamente;
- O volume de horas produtivas objetivadas, acumuladas dia
riamente;
- O total de horas aplicadas em cada atividade;
- 0 total de tempo previsto (TTR) para as tarefas realiza-
das;
- 0 Indice de presenga dos m&c&nicos;
- 0 total de horas trabalhadas em 0S n3o encerradas;
- 0 total de horas trabalhadas em 0S encerradas;

- Uma série de coeficientes da anflise do desempenho da /



Oficina.

O preenchimento da FAMO deve basear-se em dados constantes
dos "Boletins de Servigo™. Entretanto, face a atual sistemética
de apuraczo dos Custos da Oficina, & indispensivel a elaboragzo
de uma FAMO "Coletiva Menszl" referente ao setor de Mechnica e

outra ao de Funilaria/Pintura,

. Mapa DiArio da Oficina (MDQ) - tem como finalidade prin-
cipal, o controle didrio do movemento financeiro ques aponta com
suficiente antec®d&ncia, os seus pontos fracos, sermitindo des—
sa forma, uma agdo saneadora das eventuais falhas observadas.

Além dessa finalidade, o MDO & tambédm a fonte de obtencao
dos seguintes dados:

— N2 de 0S encerradas no m2s;

- N2 de atendimentos em Mecfinica e Funilaria/Pintura.

Para a obtengdo desses dados, bem como 2 elaboragzo de ani
lises mais criteriosas para setores como MecBnica e Funilaria/
Pintura, dotados de caracteristicas operacionais distintas, & ne
cessério o preenchimento mensal de um MDO para cada um desses se
tores.

Convém frisar que o MDO tem finalidade diversa e complemen
tar da FAMO. Enquanto nessa gegistra-se a aplicac3o das horas s
gastas pela Oficina, o MDO fornece uma visZo financeira do seu /
desempenho, ou seja, do movimento de venda de pecas e m2o-de- i

obra.



3.5 — ACOMPANHAMENTO DO DEPARTAMENTO DA OONTABILIDADE

A contabilidade # uma ci2ncia que tem por finalidade mos®
trar a situagBo financeira e sconBmica da empresa através dos /
seus registros. No caso da CAMDESA, essa posigZo & mostrada to-
dos os meses pelo seu Movimento Econdmico Financeiro (MEF), cuja
cdpia & enviada & fébrica para anélise, pelos seus técnicos.

Este Departamento € um dos mais importantes da Empresa, ne
le s3o registrados as receitas, custos e despesas.

No dia 31 de dezembro de cada ano, & levantado o Balango
Patrimonial que mostra a posigf@o oficial da Empresa do ano que /
estd sendo encerrado. 0 Balango divide-se em duas partes: Ativo
e Passivo.

0 Ativo divide-se em: Circulante, Realizivel a Longo Prazo
e o Permanente. 0 Circulante divide—-se em Disponibilidades e Rea
liz4vel a Curto Prazo. As Disponibilidades representam os saldos
de Caixa e BRancos, enquanto que o Realizivel a Curto Prazo repre
senta as Contas Conversfveis em dinheiro num pequeno espago de
tempo. J4 o Realizédvel a longo Prazo, as suas contas s8o conver-
sfveis até€ ® vencimento do exercicio seguinte. O Permanente re -
giatra os bens da Empresa, tais como: Vefculos, MSveis e UtensI-
lios, Ferramentas, etc. No encerramento do exercfcio esses bens
s3o corrigidos para atualizagZo dos seus valores.

0 Passivo divide-se em Circulante, Exigfvel a Longo Prazo
e Patrimonio Lfquido. O Circulante representa as obrigagles da
Empresa para com lerceiros. 0 Exigfvel a Longo Frazo tem as suas
obrigagBes vencIveis até o exercfcio sesguinte, O Patrimdnio Li-
quido registra o que a Empresa deve aos seus sfcios, através das

contas Capital Social e Lucros Acumulados.



A CAMDESA & uma sociedade an®nima e para o ssu funcionamen
to a lei exige que ela utilize védrios livros fiscais, entre eles
destacamos os mais importantesy; Didrio, Registro de Atas das As-
sembl&ias Gerais, Registros de Ag¢des, Transfer®ncias de Agdes, /
Apuracdo do Lucro Real, Zntradas de Mercadorias, Safdas de Mercg
dorias, Apuraczo do ICMS, etc.

Nos primeiros quatro meses do ano, a Empresa realiza uma /
Assemblé&ia Geral com seus acion#stas, para aprovagdo de suas con
tas, depois de aprsvadaqhelaborada uma ata que apds registrada /
na Junta, & publicada em jornais juntamente com seu Balango Pa-

trimonial.



4 -~-CONCLUSZO
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A realizaca@o do Estdgio Supervisionado foi uma experinci=
de suma import&ncia, pois, através dele foi possfvel conviver na
préitica com os problemas gque os Departamentos de uma Empresa po-
de enfrentar, principalmente em uma Empresa de grande porte como

a CAMDESA.

Durante o perfodo do estédgio foi observado que os Departa-
mentos est@o sendo dirigidos com efici®ncia, fazendo com que a

Empresa se desenvolva de uma maneira cada vez melhor.
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Ficha de
estatistic

Modelos Substi-
tuido por

Substi-
tui

®

Anos anteriores

19— 19—

19|19

N¢

icha de "
:'ecdic::lose

Nome

Sistema

19—

19—

19| 19

19— 19—

Jan

Preco

ENTRADAS

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

12s

Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez

29s

Total

MBB - B0O9 919 610 ABR/I987

n®___face

127 x100mm

PEDIDOS

Ind.| Data Ref. |Env.| Quant. Ref. | Ind.| Quant.| Acum.
a

b

C

d

e

f

9

h

i

J

|
'm

n

% T

MBB— B 09 219 8625 SET /1986 NO i face 127 x100mm

OV STy
[= ] ¥ PR

M)



FICHA DE MOVIMENTO Ne_ _ _ Face_ _ _
DATA REF ENTRADAS | SAIDAS | acumul, || ESTQOUE | ESTQQUE | paya REF. ENTRADAS| saiDAs |acumul. || ESTQQUE | ESTOQUE
19 TRANSPORTE
MBB -BO9 919 615 - MAI/1988 126 x 203 mm @
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QUANTIDADE DE VEICULOS QUE POSSUI: SEGMENTO DE MERCADO:
MBB oM FROTA

+

VENDEDOR:

CLASSIF.

AREA/ZONA

FICHA Ne¢

INTERESSADO EM:

PARA O MES DE:

CARGA PREDOMINANTE:

VISITA REVISITA VISITA REVISITA

VISITA

REVISITA

VEICULO ADEQUADO:

| MODALIDADE DE PAGAMENTO DESEJADO: EQUIPAMENTOS:

PEDIDO CLIENTE/GONCESSA CPF/CEC: USO DE FROTA CONTRATADA ULTIMA AQUISIGAO /

(O NAO EXISTE QUANT. MARCA/ANO
INSC. MUNICIPAL:
Ne QUANTIDADE: (O ESPORADICA MODELO(S):
MODELO: INSC. ESTADUAL: O Fixa ( UNIDADES) | FORNECEDOR:
PESSOAS QUE DECIDEM OU INFLUENCIAM NA COMPRA FUNGAO TEL./M.HORA

IDADE MEDIA DA FROTA ANOS

VEICULOS USADO PARA: O mroca

[ VENDA

MARCA MODELO ANO

PREGO PEDIDO: CARTAS ENVIADAS/ASSUNTO OBSERVACOES IMPORTANTES

PREGO OFERECIDO:

wm / /

OFICINA QUE UTILIZA:

JaN | Fev | maR | aBr | Mai | sun | su | Aco | ser | our | Nov | oz
1 2 3 4 5 6
7
tJa s 7] o] [w]w]a]as|2s]2r [ 2o o ek e b

CIDADE: CAIXA POSTAL: CEP: RAMO DE ATIVIDADE:

ENDEREGO:

| cuente



~

@ PROGRAMA DE TRABALHO
J /

DATA:

VENDEDOR:

AREA ZONA:

CONCESSIONARIO:

NO NOME DO CLIENTE/LOCALIDADE

FICHAS

ENTREGUES

FORMA DE CONTATO

RESULTADO DO CONTATO

FROTISTA

MBB
FROTISTA
OM

CLIENTE
MBB

CLIENTE
(o 7]

VISITA

A

-

A
3

12 CONTATO
saLAo
NAO FOI
NAO FOI
REALIZADO

ENCONTRADO

FROTISTA
BB
FROTIS
TELEFONEMA

PEDIDOS

(=}

JE+§+
-

Bl 2| E2

z
=

AVALIACAO

=+ | CLIENTES
oM

©
-
o
-
-

12

& |DEMONSTRAGAQ

8| venoepor

23|24 | 25

;| alw N

~4

10

n

12

13

14

16

16

17

18

19

TOTAL

VEICULO UTILIZADO:

KMs. PERCORRIDOS:

ASSIST. VENDAS

GERENTE/CHEFE




RESUMO MENSAL DO PROGRAMA DE TRABALHO

MES:

PRACA:

REGIAO:

ZONA;

NOME

SR.

SR. SR.

SR.

SR.

SR.

SR. SR

SR.

SR,

TOTAL

FROTISTAS

FICHAS EXISTENTES

MB

FICHAS ENTREGUES

FICHAS EXISTENTES

oM

FICHAS ENTREGUES

DADOS BASICOS

CLIENTES

FICHAS EXISTENTES

MB

FICHAS ENTREGUES

= FICHAS EXISTENTES
o

FICHAS ENTREGUES

PRIMEIRO CONTATO

VISITA

FROTISTA MB

FROTISTA OUTRAS MARCAS

CLIENTES MB

CLIENTES OUTRAS MARCAS

TELEFONEMA

SALAO

NAO ENCONTRADO

FORMAS DE CONTATOS

NAO REALIZADO

DIAS UTEIS TRABALHADOS

QUILOMETROS PERCORRIDOS

DEMONSTRAGOES

20

AVALIACOES

21

PEDIDOS

PELO VENDEDOR

22

PELO PESSOAL INTERNO

23

FROT. MB + CL. MB

24

FROT. OM +CL. OM

25

RESULTADOS DOS CONTATOS

VENDAS

FROTISTAS MB

FROTISTAS OUTRAS MARCAS

27

CLIENTES MB

28

CLIENTES OUTRAS MARCAS

29

TOTAL DE UNIDADES

ENCARREGADO:

CHEFIA DO DEPTO. DE VENDAS:

CONCESSIONARIO;

ERCEDES BENZ DO BRASIL S/A.




Mercedes-Benz
servic_:o

ORDEM DE SERVICO RAPIDO

NO

Prisma n®/Cor:

Data Entrada:

Prometido p/:

Condigdes Pagto.:

CAMDESA -

Av. Severino - b

Jose Pinbeire - _EP 58.100

. P,
rande
campine @
Cliente: CPF:
Enderego: Fone:
" dade: Est.: CGC: Inscr. Est.;
Veic. Marca/Modelo: Ano: Cor: Placa:
Chassi: Motor: km: Certificado:
Revendedor de Origem: Cidade: Est.: Data Venda:
OPERACOES Valor (Cz8)
Revisdo dos km: Grupo de M wdo (Vide Ficha de Manutengdo)
Troca de oleo: D Motor [:I Cx. Mudanca D Cx. Transf, E-? Diferencial
Completar Nivel: I:I Motor D Cx. Mudanca I:] Cx. Transf. E -? Diferencial I:’ Cx. Dire¢ao
Lubrificagdo: |:| Cubo Rodas D Engraxadeiras EI Molas EI Carrogaria I:] Geral
Lavagem: D Externa D Motor D Geral D Pulverizar
Rodas e Pneus: l____\ Balancear |:| Alinhar D Trocar D Vulcanizar
Trocar Troc
Fluido Dir. Hidraul, Completar Fluido Freio com:cre:ar
Regular I:I Farbis I:l Diregdo D Freios [I Embreagem
Item |Grupo| Oper. Descricdo das Operacdes Céd. Valor M.O. (Cz$)
Requisicdes de Materiais (anexas) n%.:
RESUMO GERAL
Discriminagao Valor (Cz$)
Mao-de-Obra

Méo-de-Obra Terceiros

Total Mao-de-Obra

Pecas MBB

Autorizo a execucdo dos servigos acima discriminados, inclusive a aplicagdo de pegas

e materiais que forem necesséarios.

Pegas Outras Fontes

Acessorios

Outras Mercadorias

Total Pecas/Acess./O.Merc.

Cliente

Combustivel

Lubrificantes

Total Comb./Lubrif.

TOTAL GERAL




BOLETIM DE SERVICOS

@ i Y

SETOR

HORAS Horas 5

PREVISTO

cODIGO

CENTESIMAIS Trabalhadas n° Item

—

=

- Lo BT - I 'HHI’I! -I"-!o-l 'ﬂl“" "]lH Lo T |

I 1000 - 06/89 - LIV. PEDROSA




REQUISICAO DE MATERIAL
N.O
1> ¥in - CLIENTE
0,8. n?
Mercedes - Benz | |
Servico J Data
Preco
thamnt) Peca ne C B i a0 0l aEn ae Bo Umwglo Valor da Venda (NCz$)
(NCz$) M B B 0. Fontes Acess, 0. Mere. Comb, /Lub.
Sub
Total
Requisltame Autorizacdo Retirada

100 - 4x25 - 0G/89 - Liv. Pedrosa



G | 1 I ZJ BJ 4J SJ <] / J 7 LS BJ 1OJ 11 12
[ DADOS DO CLIENTE ’ FICHA DE SEGUIMENTO
Nu
Nome - Razdo Social
Mercedes-Beng
Servigo
— — — — — — — S— Se— — S
Endereco Fone:
Bairro. CEP " Cidade Est »
-ty
rRTB CGC CPF Insc. Est. Insc. Mumic
Ramo de Atvidade.
Limite de Credito
DADOS DO VEICULO
Cert. Propriedade Placa Cidade Est. Data Venda
Chassi Motor Modelo Ano Cor:
. ——?
é DADOS SOCIAIS h
Data Nasc. Clube Jornat
< Fisica
o} Revista. Radio Aniv. Casamento Aniv. Espusa
7]
a! Data Fundacéo: Veiculos MBB
Juridica
L Responsavel Frota Cargo Atendimente Horario:
OBSERVALOES
. »
ey
(cOmGONuMEmco 1 11 1 1111
-
Céd. MBB - B 09 923 300 - Fevereiro de 1987 - 80.000
{BIDOG OBZEY /BWON
i L 0ol 6 8 L 9 S 14 E [4 b 9
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OMISSKO DO ESTAGIQ SUPZRVISIONADO

T SR - ) o &

MARIA DE LOURDES TFARIAS AGRA

ORIENTADORA DO ESTAGIO

{ARIA DE LOURDE IAS AGRA

COORDENADORA DO ESTAGIO

JANE MARCIA DOS REIS

ALUNA

JOSE LAELSON

DIRETOR ADMINISTRATIVO DA CAMDESA



