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RESUMO

O seguimento de manutencdo automotiva tem uma representatividade consideravel
no setor terciario, vindo em uma boa crescente em nosso pais. Dentro deste
mercado, chama a atencdo especificamente a demanda no segmento das
motocicletas. Embora a busca por manutencdo desse meio de transporte tem
aumentado, muitas oficinas ndo conseguem absorver as demandas e tem
dispensado servigos por diversos motivos como: fluxo de trabalho desorganizado;
baixa capacitagédo técnica; e longas cadeias de processo, acarretando desperdicio
de tempo, retrabalho e insatisfacdo dos clientes. Diante do exposto acima, o
presente artigo tem como objetivo demonstrar a aplicagdo das ferramentas e
métodos Lean de produgdo em um pds-venda no segmento de motocicletas. Para
isso, se faz necessario o levantamento de informacgdes, coleta de dados dos
principais indicadores de faturamento de pecgas e servigos do estudo de caso, volume
de atendimento de veiculos em manutencgao, pesquisa de satisfagcdo dos clientes em
relacdo aos servigos e atendimento prestados, indice de capacitagao, treinamento
dos colaboradores envolvidos no setor e analise da cadeia de processos vigentes.
Apos as devidas analises, foram aplicadas as ferramentas e métodos do Lean
manufacturing. Assim, este trabalho teve como principais resultados para o setor de
pds-venda, uma maior capacidade de atendimento, entrega de servigos com mais
qualidade em menos tempo, agregando valores para os clientes e gerando mais
rentabilidade para os negocios para a empresa do estudo de caso.

Palavras-chaves: Lean Manufaturing. P6s-Venda. Manutencdo Automotiva.
Desperdicio.

ABSTRACT

The automotive maintenance segment has a considerable representation in the
tertiary sector, coming in a good growth in our country. Within this market, attention is
specifically drawn to the demand for motorcycles. Although the search for
maintenance of this means of transport has increased, many workshops are unable
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to absorb the demands and have dispensed services for various reasons such as:
disorganized work flow; low technical capacity; and long process chains, resulting in
wasted time, rework and customer dissatisfaction. In view of the above, this article
aims to demonstrate the application of Lean production tools and methods in an
after-sales service in the motorcycle segment. For this, it is necessary to collect
information, data collection of the main indicators of billing of parts and services of
the case study, volume of service of vehicles in maintenance, survey of customer
satisfaction in relation to the services and attendance provided, index capacity
building, training of employees involved in the sector and analysis of the current
process chain. After the due analysis, the tools and methods of Lean manufacturing
were applied. Thus, this work had as main results for the after-sales sector, a greater
capacity of attendance, delivery of services with more quality in less time, adding
value for the customers and generating more profitability for the business for the
company of the study of case

Keywords: Lean Manufacturing. After sales. Automotive Maintenance. Waste.

INTRODUGAO

A frota circulante de veiculos no Brasil vem aumentando de forma consideravel.
Segundo o ministério de infraestrutura, até 28 de setembro de 2021, circula pelo
territério nacional um quantitativo de aproximadamente 110.255.577 veiculos de
transporte. Dentro deste universo, 53,38% sao veiculos leves, o que equivale a
58.850,554 wunidades. E dentro destes indicadores dos veiculos leves,
aproximadamente 27% sao motocicletas, que em numeros chegam a 30.099.309
unidades. Neste universo de motocicletas do territério nacional, a regido nordeste
possui a segunda maior frota do Brasil, com 8.637.244 unidades (MINISTERIO DE
INFRA ESTRUTURA, 2021).

Segundo Gongalves (2014), a demanda por servigos mecanicos e pegas de
reposicao para motocicletas tiveram uma crescente consideravel em fungdo do
aumento destes veiculos circulando pelo territorio nacional. Ainda de acordo com
Sebrae (2021), os numeros sao tao favoraveis, que nos ultimos 3 anos, novas
empresas do segmento de manutengao foram abertas para exercer as atividades de
manutencao e reparos em motocicletas. Esta crescente de novas oficinas, equivale
a um aumento de aproximadamente 25% no numero de estabelecimentos do
segmento, aumentando ainda mais a concorréncia.

De acordo com Cardoso (2021), desde a época fordista tem sido constante a

quebra de paradigmas das empresas para adaptar-se ao mercado em constante

ISSN 2764-877X Facere Scientia, vol. 02, n°. 02, dezembro de 2022



CIENTIFICA MULTDISCIFLINAR DA UMNHEF

=AG=2= SEENTIA

processo de evolugdo. Em um sistema globalizado, € preciso ser mais do que

eficiente e eficaz para ndo se tornar apenas mais um no mercado. Nao basta ter
apenas uma boa produtividade, mas sim uma excelente qualidade e valor agregado
junto aos seus clientes.

Ainda de acordo com Cardoso (2021), é preciso ter processos e padrbes de
servicos bem definidos, sendo essa uma das formas de se alcancgar a exceléncia e

se tornar um referencial em qualquer que seja o segmento de atuagao.

Tendo em vista o exposto acima, o objetivo geral deste artigo foi demonstrar a
implementacdo de métodos e ferramentas Lean, visando mudar o cenario de um
setor de pds-venda no segmento de motocicletas na cidade de Feira De Santana-
Bahia.

Especificamente, essa pesquisa tem como objetivo avaliar a atual cadeia de
processo, identificando no fluxo da cadeia produtiva, etapas que ndo agregam valor
para os clientes; coletar dados dos principais indicadores de desempenho quanto a
faturamento, retencéo e satisfacao de clientes; verificar quais ferramentas e métodos
‘Lean” podem ser aplicados no setor em questdo, comparar os resultados
alcangados com os valores do modelo antigo (antes do Lean).

Esse trabalho apresenta relevancia académica, pois visa agregar os principais
aspectos tedricos da metodologia Lean em um estudo de caso no setor de
pos-venda; melhorando a qualidade nos servigos, redesenhando a cadeia produtiva,
levando

maior valor agregado para os clientes e tornar a empresa um referencial do
seguimento de manutencao em motocicleta do mercado local.

Além disso, esse artigo tem relevancia técnico-profissional, pois sua proposta é
avaliar os ganhos praticos através dos métodos e ferramentas, que contribuem na
resolutiva do caso em questao, melhorando a qualidade do pds-venda e permitindo
uma maior absorcdo das demandas do mercado com uma melhor fluéncia nos
processos, entregando servigos com uma maior eficiéncia, eficacia com um valor

competitivo.

REFERENCIAL TEORICO
Segundo Mangueira (2014), O segmento de manutengcdo automotiva pode

ofertar uma gama de servigos que vao além de troca de pecgas e diagndsticos.
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Lanternagem, funilaria e pintura também contemplam os reparos possiveis de serem

realizados em uma oficina automotiva, tanto em veiculos de pequeno porte quanto
em veiculos de grande porte. As variaveis de atendimento ao porte dos automoveis

ficam a cargo da capacidade e especialidade de atendimento das oficinas.

Metodologia Lean

O sistema de produgdo da Toyota chamou a atencdo tornando-se pauta de
discussédo pelo Massachusetts Institute of Technology (MIT). O termo pensamento
enxuto foi utilizado na obra literaria “The Machine That Changed the World” (A
maquina que mudou o mundo), por James Womack e Daniel Jones. Através da
publicagdo desta obra literaria, agregada aos conceitos e expertises dos fundadores
do Sistema Toyota de Producdo (STP), varias outras ideias através de novos
pensadores comecaram a somar para a evolucdo da filosofia e praticas do

pensamento enxuto de producao e ao método Lean (FERIGATO, 2018).

Segundo Souza (2019), a aplicagao de processos e produg¢ao enxutos baseia
se minimizacdo de recursos em funcdo do alinhamento de processos define o
método enxuto de producao.

Pereira et al. (2016) complementa a explicagdo do sistema Lean de produgao
ao contextualizar a produgao enxuta como métodos utilizados por empresas que
buscam oferecer ao mercado produto com alta qualidade a um prego competitivo e
entrega em prazos que agregam valor aos clientes.

De acordo com Santa Barbara (2018), a filosofia Lean pode contribuir muito
quando aderida ao seguimento do pds-venda automotivo. Para isso, o autor traz em
sua abordagem empresas que conseguiram excelentes resultados ao adotar o
método enxuto de producdo. Os sucessos alcancados foram resultados das
melhorias como: reducdo da cadeia de processos; menor tempo de espera pelos
clientes; atendimento aos clientes diretamente nos boxes de servigos; reducédo do
estoque obsoleto; absor¢do de um maior fluxo de clientes com uma estrutura mais
enxuta; reunides diarias para discutir os problemas ocorridos e sana-los, tendo como

beneficio alcangar a produtividade maxima e aumento do faturamento.

Os pilares do Lean

A metodologia de gestdo Lean, é definida por uma gama de ferramentas,
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conforme ilustradas na figura 1, conhecida como casa STP (Sistema Toyota De

Producdo). Segundo Ballé e Evesque (2016), a ferramenta tem a finalidade de

facilitar o entendimento Lean nas cadeias produtivas.

Figura 1 - Casa STP
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Fonte: Balle E Evesque (2016).

Heijunka.

Tem a finalidade de controlar a produgao em tempo e quantidade do que ser
produzido e quando produzir, visando assim um atendimento de forma eficiente as
solicitacdes dos clientes produzindo o necessario evitando superprodu¢gdo em uma
cadeia de valor (SANTOS, 2017).

Kaizen
O conceito Kaizen vem da filosofia oriental, desenvolvido ainda na era Toyota
por Thaichi Ohno com a finalidade da melhoria continua e a interatividade do homem
0 meio de produgao, readequando os processos sempre na busca pela exceléncia
(MAURICIO, SANTOS, SILVA, RICCI, 2013).
Just- In-Time e Jidoka.
Os pilares Just-In-Time e Jidoka sao os pontos chaves da produgao enxuta,
onde o Just-In-Time refere-se a entrega de um produto ou servigo acabado para o
cliente final e o Jidoka o gerenciamento de processos em busca do minimo de

desperdicio. Os pilares s&o apoiados pela base da melhoria continua (Kaizen) e o
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Heijunka que se refere ao nivelamento dos processos (PEREIRA, 2021).

Ferramentas da Qualidade

Segundo Rabello (2005), de origem japonesa e desenvolvida no periodo pés
guerra, o 5°S €& uma ferramenta de qualidade fundamental para as empresas que
visam buscar a qualidade total nos seus negécios. Através de 5 sensos (Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu e Shitsuke), busca-se desenvolver através da ordem, ordenacgao,
disciplina, limpeza e higiene, um ambiente mais seguro, proporcionando um local
mais favoravel a produtividade e menos desperdicio. Sendo assim, o programa 5°s

faz parte da qualidade total. O quadro 1 demonstra as ferramentas do 5°S.

Quadro 1- Os 5 sensos, com suas tradugdes mais comuns e 0s seus

beneficios.
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Adaptado de Ribeiro (2015).

.Fonte:

Capacitagao profissional.
De acordo com Furtado (2020), a capacitacao profissional € um pilar muito

relevante para que uma organizagao alcance os resultados almejados no mercado.
Cabe ao gestor, a tarefa de capacitar sua equipe para que haja uma performance e
interatividade global dos colaboradores, trazendo como resultados positivos uma
melhor produtividade, diminuicdo de falhas e uma maior motivagdo no ambiente de

trabalho.

Melhoria continua
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Uma vez que implementado um projeto, visando melhorias, deve-se manter

uma rotina de monitoramento dos indicadores, revisbes dos processos produtivos e
reunides diarias. Nesse contexto, o objetivo € discutir com os envolvidos no processo
0s aspectos técnicos das atividades, visando sempre a garantia de um melhor fluxo
de trabalho (SANTA BARBARA, 2018).

Gestao da producgao

Segundo Sousa (2019), o apice do método de produgédo enxuta € obtido pelo
alinhamento dos processos, que implicam na minimizagédo do emprego de recursos.
Dentro de um processo de producgao, os desperdicios e falhas podem ser fatores
especificos da area que se pretende estudar e aperfeicoar, tendo em vista que a
forma mais eficaz de combater o desperdicio € conhecendo e agindo diretamente na
sua origem (CARDOSO; ALVES, 2013).

O quadro 2 traz uma demonstracao dos sete principais desperdicios dentro de
uma cadeia de produgao.

Quadro 2- Principais desperdicios

Superprodugéo Quando se produz além da demanda solicitada.
Espera Atraso em parte da cadeia produtiva.
Sobreporcessamento Longas cac?eilas de producao com etapas
desnecessarias.
Evitar itens obsoletos estocados e sem
Estoque

demandas.

. ~ Movimentagao desnecessaria de funcionarios e
Movimentagéao

documentacgéo.
Defeito Retrabalho por servicos mal feitos.
Transporte Logistica ineficiente, layout da oficina.

Fonte: Adaptado de CARDOSO e ALVES (2013).

METODOLOGIA

De acordo com Gil (2017), essa pesquisa se classifica, quanto aos objetivos,
como uma pesquisa descritiva, pois a mesma se destina a descrever a implementagao

do Lean Manufacturing em uma oficina do segmento de motocicletas e com isso trazer
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melhores resultados para o Pos-Venda da empresa.

Ainda de acordo com o autor, quanto aos procedimentos técnicos utilizados,
nesta pesquisa se classifica como sendo um estudo de caso, pois ha uma avaliagédo
real de um caso pratico da implementacdo do Lean em uma oficina mecanica no

segmento de motocicletas.

Por fim, essa pesquisa se classifica como um trabalho de cunho
quali-quantitativo, pois buscou aprimorar os processos, medir a qualidade dos servicos,
os indicadores dos numeros de faturamento, satisfacdo dos clientes, volume de

servicos antes e apos a implementagao do Lean.

Avaliagao do pés-venda antes da aplicagao das ferramentas e métodos do
Lean.

Avaliando a situagcdo do pods-venda, no método vigente de operagao, foi
realizado na pratica uma observacado sistémica do processo como observador
principal. Nessa oportunidade, foi analisado os seguinte pontos:

» Observacao do controle das demandas dos servigos;

* Abertura das ordens de servigos;
* Direcionamento do fluxo para oficina;

» Execucao dos servicos;
» Capacidade técnica da Equipe;
» Tempo de recebimento e entrega do veiculo pronto.

Analises da aplicabilidade das ferramentas/processos Lean no pés-venda.

Com base no referencial tedrico, juntamente com a diretoria da empresa onde
ocorre 0 estudo de caso, foram realizadas consultas em outras empresas de
segmentos diferentes que ja aplicam o método Lean em seu pos-venda. Apds obter
informacdes das empresas consultadas de como, onde e o que ser aplicado do Lean
para o seguimento de manutencdo automotiva, chegou-se a uma conduta somativa
sobre as ferramentas que contribuirdo com a melhoria da empresa do estudo de caso, a

serem implementadas no segmento das motocicletas.

Os critérios de selegcao para aplicacdo das ferramentas foram: o investimento
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financeiro, o nivel de treinamento dos colaboradores, a demanda real da empresa, a

proposta de negdcio, missao e visao.
Identificando etapas que ndo agregam valor na cadeia de processos
Nesta etapa, foi necessaria a realizagcdo de um gemba (Lugar real onde a
situagdo acontece), esta acao foi necessaria para um melhor entendimento da dinémica
nos processos da oficina. Na oportunidade foi observando a rotina diaria no setor de
pos-venda da empresa; monitorando cada processo e procedimento, analisados pontos a
serem melhorados a fim de eliminar um dos principais fatores que causam um grande

impacto, dentro de uma cadeia produtiva como: * Fluxo recebido de forma desordenada
* Perde-se muito tempo da abertura da ordem de servigos até a execugao dos
reparos ¢ Espera para a distribuicao das atividades
» Espera por separacgao de pecas
+ Falta de pecas identificadas apenas no momento da realizagao dos

reparos.

* Demora em aprovacao de orcamentos complementares
Otimizagao do espago
Durante a observacédo na operacao dentro do ambiente produtivo, foi notado
que os boxes onde eram realizados os servigos das motocicletas ndo eram proximos
o bastante do canal de liberacdo de pecas para a oficina e distante também da
ferramentaria. Com isso, foi necessario redesenhar o layout da oficina, visando
melhoria tanto na logistica interna, quanto para uma melhor gestao visual das linhas

de producéo.

Preparagao da equipe.

A implementagdo de novos meétodos requer muitas vezes a quebra de
paradigmas, capacitagdo da equipe, reestruturacdo de espacgo fisico, tornar o
ambiente mais propicio as atividades e proporcionar um maior valor agregado para o
cliente (SANTA BARBARA, 2018).

Com base nas experiéncias dos colaboradores quanto ao novo método que
substituira o padrao de servigos vigentes, foi percebido que o método Lean era algo
novo. Sendo assim, foi providenciado uma capacitagao com especialistas no assunto

sobre as novas ferramentas e suas importancias para o negécio da empresa.

ISSN 2764-877X Facere Scientia, vol. 02, n°. 02, dezembro de 2022



CIENTIFICA MULTDISCIFLINAR DA UMNHEF

=AG=2= SEENTIA

Apos a capacitagdo, foram desenvolvidas estratégias para treinamentos no

sentido de desenvolver o senso critico dos funcionarios, para atuar em
eventualidades de melhoria continua nas etapas dos processos, a fim de nao se
deixar criar uma zona de conforto e cometer o erro de achar que o que é bom nao

precisa ser melhorado.

Nesta etapa, houve o apoio e suporte dos setores de recursos humanos,
departamento pessoal e capacitagdo ja estruturada dentro da empresa onde o
projeto foi implementado. Com o objetivo de consolidar ainda mais as informacgdes
obtidas durante o treinamento, foi solicitado pela comissdo de implementacado do
projeto a prestagdo dos servicos de uma especialista na area de engenharia de

produ¢cdo com conhecimento pratico e tedrico em metodologia Lean.

Implementacao de ferramentas e métodos

Diante de todo o contexto, coleta de dados, entendimento dos pontos fortes e
pontos a serem melhorados da empresa, € chegado o momento de aplicar as
ferramentas e métodos necessarios, para as devidas mudancas nos principais
pontos da cadeia de processo, onde se desperdicava um tempo consideravel e

culminava em um fluxo de trabalho lento, desordenado e confuso.

Implementagcao do Agendamento

O primeiro método de operagao Lean para este caso é obter um fluxo de
trabalho ordenado. Por tanto uma das etapas chaves para garantir a boa dindmica do
projeto € o agendamento. Com o intuito de se aproveitar o maximo possivel de horas
disponiveis dentro da oficina, alcancar a produtividade maxima.

E importante que, independente do servico, 100% dos clientes sejam
agendados.
Nesta nova modalidade, o cliente tem 0 agendamento realizado com dia, data, hora e
o Box de servigco a ser atendido. Durante essa etapa, o cliente toma ciéncia da
estimativa de custos para o servico de sua escolha e a disponibilidade dos itens
necessarios para 0s servigos.

Apos isso, o responsavel pelo agendamento realiza a confirmagdo do
agendamento com um dia de antecedéncia garantindo, assim, uma melhor gestao

das horas efetivas que a oficina tera disponiveis para vender e facilitar uma melhor
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programacao do fluxo de servigos. Dessa forma, evita-se que clientes agendados

nao comparecam, acarretando em ociosidade nos boxs de servigos, evitando
também demandar um maior fluxo do que a capacidade real de atendimento.

Para uma melhor garantia do controle de agendamento, foi realizado um
levantamento dos principais servicos e o tempo de execugao de cada um deles.

Tendo assim uma estimativa mais precisa para o Lead Time da produgéo.

Pré-picking

Apés a confirmagdo do agendamento, deve ser expedida uma demanda ao
setor de pecas para que os itens basicos da revisdo ou itens aprovados durante o
orcamento, previamente feito em casos de clientes que fazem o agendamento, sejam
conferidos para ser entregue aos técnicos assim que solicitados, garantindo, assim,

eficiéncia no atendimento. Na figura 2, € demonstrada o fluxo de Pré-picking.

Figura 2- Fluxo do Pré-picking

pecas para o box
de SErvipos

Fonte: Adaptado Santa Barbara (2018).

Novo método de atendimento ao cliente
Ciente do dia, hora e box de servicos que sera atendido através da

confirmacdo do agendamento, o cliente ao chegar a oficina seguira a sinalizagao
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que o levara até o box de seu atendimento, onde sera atendido por uma dupla de

técnicos, que daréo inicio a sequéncia do atendimento seguindo o seguinte fluxo:
Um técnico realiza a abertura da ordem de servigos; o outro técnico garante a
execucao do checklist; verificagao de possiveis itens adicionais para a realizagao do
servico. Caso identificado necessidade de adicionar pecas ou servigcos, um
orcamento  complementar devera ser confeccionado e apresentado para a

aprovacao do cliente ainda presente na oficina.

Dessa forma, é possivel otimizar o tempo de duracdo do atendimento
verticalizando as etapas de abertura de ordem de servigos, checklist e orcamentos
adicionais. Gerar uma maior transparéncia e comodidade para o cliente, viabiliza
ganhos para a oficina uma vez que a aceitagdo nos orgamentos apresentados
diretamente pelo técnico passa mais seguranga para os proprietarios dos veiculos,

gerando um maior volume de vendas.

Reestruturagao do corpo técnico

Para entregar uma maior eficiéncia no novo processo do pds-venda, o corpo
técnico passou a ter uma nova configuragdo na sua forma operacional. O chefe de
oficina deixou de realizar a distribuicdo de servigos e passou a ficar mais focado no
controle da qualidade dos servigos, voltado para o acompanhamento mais préximo a
linha de producao e atento aos gargalos nos boxes de servigcos, garantindo assim o

fluxo continuo do processo.

3.3-Coleta de dados dos principais indicadores
Através de relatérios consolidados e analiticos, extraidos do sistema
operacional e fornecido pela empresa, foram analisados os principais indicadores para

um comparativo dos numeros antes e apos a implementacédo do Lean, como:

» Faturamento de pecas e servico;

* VVolume de passagens de clientes;

* Treinamento e capacitagao técnica dos seus colaboradores;
» Controle de vendas perdidas;

« Satisfacao dos clientes.

Ap0s coleta e analise dos dados, chegou-se a um entendimento de que o
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resultado de um indicador esta intrinsecamente ligado ao outro.

As principais fontes para o entendimento dos numeros foram as informagdes
contidas nos resultados das pesquisas de satisfagdo respondidas pelos clientes,
onde constam as verbalizacbes sobre a qualidade do atendimento e dos servigos
que a eles foram prestados. A partir do estudo desses dados foram identificados os
pontos fortes e os pontos a serem melhorados na empresa do estudo de caso.

Partindo disso, observou-se necessidades em: otimizar os processos,
capacitar pessoas para que seja possivel uma maior absor¢cdo de servigos e
potencializar o  faturamento, ou seja aplicar ferramentas e métodos Lean
Manufacturing que viabilizem o atendimento das necessidades para resolugado do

problema em questao

Orgamento

Para a implementagdo do projeto, foi necessario realizar investimentos em
equipamentos, ferramental, estrutura, capacitagdo e marketing. Na tabela 1 esta
demonstrado os valores investidos para a implementagao do Lean Manufacturing em

uma oficina do segmento de motocicletas para operar com quatro box de servigos.

Tabela 1 - Investimentos para implantagao.

Ferramentas Valor Cuantidade Total

Motk R% 5.000,00 4 RS 20.000,00
Impressora RS 3.756,00 1 RS 3.756,00
Parafusadeira pneumatica RS 2.725,00 4 RS 10.900,00
Parafusadeira eletrica RS 750,00 4 RS Z.000,00
Reforma com estruruta RS E.630,00 1 RS E.630,00
Capacitacdo RS 40,00 20 RS  BOO,00
Marketing RS 9.000,00 1 RS 95.000,00
Total RS 56.086,00

Préprio autor (2021)
RESULTADOS

Apos analises de indicadores, dinamica do fluxo de servigos da empresa onde
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o estudo de caso foi realizado, se fez necessario revisitar os numeros de passagens

de veiculos em servigos, faturamento do setor de pds-venda e confrontar com a
realidade do mercado local. O comparativo feito em relagao ao potencial do mercado
e o fluxo apresentado nos indicadores da oficina apontou para uma baixa eficiéncia e
produtividade da empresa onde o estudo de caso esta sendo realizado. A longa
cadeia de processos conforme mostrado na figura trés, ressalta aos olhos diversas
etapas que culminam em desperdicio de recursos como o tempo, por exemplo. O
embasamento tedrico desta pesquisa, associado com a vivéncia do gemba, foi
possivel observar partes do processo que nao agregam valor para o cliente e torna o
processo dificil de fluir de forma eficiente. Na figura 3, esta ilustrada a cadeia de
processos antes da implementacdo do método Lean, onde os retangulos em
vermelhos, sdo as etapas que ndo agregam valor para o cliente, ja os retangulos

verdes sdo os pontos de maior valor agregado e fluidez do processo.

Figura 3 - Fluxo antes das ferramentas e métodos Lean.
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Fonte: Préprio autor (2022)

Apos redesenhar a cadeia de processos e implementagdo do método Lean
Manufacturing, foi possivel se chegar a um fluxo mais eficiente dentro do ambiente
de trabalho, otimizando o tempo desde o atendimento inicial até a entrega do veiculo
reparado. A figura 4 traz a ilustracdo de como ficou a nova cadeia de processos, vale
ressaltar que os retangulos da cor verde sao as etapas do processo que agregam
valores para o cliente, ja os retangulos em vermelho, sdo os postos do processo que
geram espera e ndo agregam valor para o cliente.

Portanto, ap6s obter uma maior capacidade de atendimento com a
verticalizacdo das etapas dos processos obtidas através dos métodos e ferramentas
do Lean, foi realizado uma nova coleta de dados dos indicadores de faturamento,
passagens, satisfagdo do cliente e volume de negocios do setor de pds-vendas. A
tabela 2 traz os comparativos dos indicadores antes e apds a implementagdao do

projeto.

Figura 4- Fluxo apods a implementagao do Lean
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Fonte: Proprio autor (2022).
Portanto, apds obter uma maior capacidade de atendimento com a

verticalizacdo das etapas dos processos obtidas através dos métodos e ferramentas
do Lean, foi realizado uma nova coleta de dados dos indicadores de faturamento,
passagens, satisfagdo do cliente e volume de negocios do setor de pds-vendas. A

tabela 2 traz os comparativos dos indicadores antes e apds a implementagao do

projeto.
Tabela 2 — Comparativo de indicadores
Antes do Lean Apts o Lean
Tesrpd meédio de enbega de senicis Jhiras Tempo médo de erirega de senicn  J9 minulos
Tesrpa de alendmento por chenle 20 minuks Tempo de endimentn por chente 3 oS
Faluramenin médio de semcos RS 2500000 Fahramendy médio d2senips RS 5000000
Fatiramenio médo de pacas RS 85.700,00 F ahrameniy medio d2 pecas RS 16300000
Tketmédo RS 13376 Tiket médio R§ 157
Indice de refom de semios fi Indice de refoma de sempes i
Saisiacn dos dientes 8% Satisfara dos dentes 0%
Retencio de dhentes % Reetencio de chemes 45%
Passagem de chentes a0 Pastanem de chenies 132
Giro de esloque & Gy de eskoqee 3
Fonte: Préprio autor (2022).
CONCLUSAO

De acordo com o trabalho exposto, foi possivel verificar que o primeiro objetivo

especifico, que teve como finalidade, avaliar a atual cadeia de processos, foi
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cumprido ja demonstrado que ap6s analises in loco foram identificados fatores bem

relevantes que impactam diretamente no processo. Quanto ao segundo objetivo
especifico, que se trata de observacao de fluxo de processos dentro da cadeia
produtiva os pontos que n&o agregam valor para o cliente, foi atingido o propdsito
sendo que foram tratados os pontos de melhorias e apresentado o redefinicdo dos
processos e consequentemente trouxe melhorias para a cadeia produtiva do setor
de pos-venda.

Referente ao objetivo da coleta de dados dos principais indicadores, este foi um
dos pontos mais relevantes da pesquisa, haja vista que foi preciso ter valores
matematicos para um comparativo do antes e depois da implementagdo dos
métodos do Lean Manufacturing aplicados . A utilizacdo das ferramentas do Lean
implementadas durante esta pesquisa, consolidam o que foi o quarto objetivo
especifico deste trabalho, onde apds as informagdes obtidas logo nos trés primeiros
objetivos especificos foram de grande importéancia para a tomada de decisdo de
quais ferramentas seriam aplicadas, quando seriam aplicadas e como aplicar no
segmento em questao.

O ultimo objetivo especifico, que se trata dos comparativos dos indicadores e
resultados do modelo anterior ao Lean, por sua vez, também foi atingido ja que no
presente trabalho, a tabela 2 ilustra o crescimento em todos os indicadores do pos
venda apos se cumprir os objetivos do nosso estudo de caso.

Entretanto, por se tratar de um segmento onde as demandas aumentam
significativamente, como sugestéo fica a aplicagdo constante do Kaizen para todas
as etapas do processo, garantindo assim a melhoria continua e programar como

complemento do processo, o projeto de incentivo a produtividade maxima.
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