\"FY
/mstilute Brasil

Transformando servigos automotivos: o caso de pneus

Alexandre Cardoso

A Garra Pneus € uma revenda de pneus com prestagdo de servigcos de alinhamento,
balanceamento e desempeno de rodas. Fundada em 1994, a empresa iniciou revendendo
pneus MULTIMARCAS para caminhdes em uma loja na Ceasa em Contagem — MG.
Em 1997, inaugurou a 1?2 filial na cidade de Betim — MG, focada em pneus de
automaveis, caminhonetes e vans além de servi¢os automotivos. Em 2007, fechou uma
parceria com o fabricante Continental Pneus e se tornou uma revenda exclusiva da

marca e, em 2013, inaugurou sua sétima loja, seguindo sua estratégia de crescimento.

Em 2015, percebendo a necessidade de crescimento e expanséao, a Garra entendeu que é
preciso investir na melhoria de sua gestdo e de seus processos a fim de melhorar a
utilizacdo de seus recursos materiais, movimentacdo e gestdo de pessoas, eliminar
desperdicios em geral e procurar aumentar a satisfacdo de seus clientes. Assim, decidiu

iniciar sua jornada lean através da formacdo de seu dono.

O DESAFIO DE MANTER A FIDELIDADE DOS CLIENTES

A Garra percebeu que estava perdendo negdcios e clientes. Muitas pessoas deixavam de
realizar o servico pelo fato de terem que aguardar um tempo elevado para realizacdo dos
servigos de troca dos pneus, alinhamento e balanceamento quando a loja estava

movimentada.

O agitado mundo atual pressiona todos a procurarem melhorar a utilizagdo do tempo
pessoal. Assim, muitos clientes ndo querem esperar pela realizacdo de um servico em

seus automoveis.

Além disso, ha dias da semana em que faltam clientes e, como consequéncia, servigos

para os profissionais realizarem, como as segundas-feiras, quando os clientes poderiam



ser atendidos em pouco tempo, assim como héa dias em que 0os mecanicos nao dao conta
de atender toda a demanda, em particular aos sdbados, gerando elevadas esperas e

insatisfacdo dos clientes.

Definitivamente, a empresa precisava entender o que estava acontecendo e fazer alguma

coisa.

Pensando nisso, decidiu mergulhar a fundo entendendo a operacéo de uma das lojas de

servigos como piloto para poder focalizar seus esfor¢os de melhoria.

A figura 1, a sequir, representa o fluxo de trabalho do servico dessa loja, com énfase nos

tempos alocados para a realziacéo das varias etapas e atividades.

Situagdo Atual

Lead Time: 02:07
Tempo Processo: 01:14
Tempo Espera: 00:53

" ‘ /;
Cliente
Loja
Telefone
00:21
Servigo 3°
Desempeno
daroda
(un.)
Atendimento Avaliacao Montagem Balanceamento Alinhamento Caixa
+ Demonstracdo ¢ Ajuste Elevador + Desmontagem | |+ Balanceamento + Alinhamento « Receb.
+ Cadastro E + Avaliagdo E dos Pneus « Instalagdo K + Cambagem K * Nota Fiscal
« Abertura OS « Retirada das * Troca das — « Liberagdo
« Montagem dos rodas vélvulas
Prismas + Montagem Pneus
00:15 00:05 00:29 00:04

00:11 00:06 00:14 00:18 00:04

A empresa decide, entédo, buscar uma reducdo do lead time e do tempo de espera entre

as etapas do processo. E decidiu, entdo, estabelecer as seguintes metas:
1. Reduzir o lead time de 2h07 para 1h.
2. Reduzir o tempo de execucdo do alinhamento de 18 minutos para 11 minutos.

3. Reduzir a zero o tempo de espera entre as etapas do processo.



PROCURANDO AS CAUSAS DAS ESPERAS E DA DEMORA DO
BALANCEAMENTO

A partir de observagcfes mais detalhadas e minuciosas nos locais onde 0s servigos eram

realizados, a empresa percebeu que havia muitas oportunidades de melhorias.

Entre a realizacdo do balanceamento e o alinhamento, exatamente onde havia o maior
tempo de espera (% do total do tempo de espera), havia muitas movimentagdes dos
veiculos, em grande medida devido ao leiaute existente, que dificultava as manobras

internas dos veiculos.

O leiaute original pode ser visto na figura 2, que mostra as dificuldades e os excessos de
manobras que os mecénicos eram obrigados a fazer e que ndo eram parte do trabalho de

agregacéo de valor para os clientes.

O leiaute também ndo organizava os materiais e equipamentos para que ficassem mais

préximos das pessoas que executavam o trabalho. Por exemplo, a impressora.

Havia demora no desempeno de rodas, pois 0 servigo era feito por uma empresa

terceirizada, o que exigia transporte.

Outro problema notado foi a inexisténcia de parafusadeira pneumatica para todos 0s

mecanicos, 0 que ocasionava espera durante a realizacéo do trabalho.

Além disso, cada mecéanico fazia o trabalho ao seu modo, gerando diferencas

importantes nos tempos de execugao.

NOVO FLUXO DO SERVICO PARA REDUZIR ESPERAS E O TEMPO
TOTAL DE EXECUCAO

Para atingir as ambiciosas metas, foi definido um novo fluxo de trabalho, desde a
chegada do veiculo até a sua saida, com o servico feito, com o tempo total esperado de

1h, conforme pode ser visto na figura abaixo.

Veja como ficou o fluxo proposto:



Estado Futuro

Lead Time: 01:00
Tempo Processo: 01:00
Tempo Espera: 00:00

o d 4
Cliente
Loja
Telefone
Atendimento Avaliagido Desempeno Montagem Balanceamento Alinhamento Caixa
+ Demonstracdo | | » Ajuste Elevador Desempeno ||+ Desmontagem | |+ Balanceamento | | e Alinhamento | | Receb.
+ Cadastro FIFo| * Avaliagcdo FIFO de FIFo| dos Pneus FIFo| * Instalacéo FIFo| * Cambagem  |riFo| * Nota Fiscal
o AbertraOS | — « Retradadas | rodas [—*Trocadas —— — | Liberac&o
+ Montagem dos rodas valvulas
Prismas + Montagem Pneus
00:05 00:05 00:15 00:10 00:10 00:11 00:04

Figura 2: Novo fluxo do servigo da Garra Pneus — loja piloto.

Nesse novo fluxo do servico, o lead time passaria de 02h07 para 1lh, e o tempo de
processo se tornaria 0 mesmo do lead time, ou seja, todo o tempo de espera seria

eliminado.

IMPLEMENTANDO O NOVO FLUXO DO SERVICO

Para ter sucesso na implementacdo do fluxo proposto, a empresa precisou comunicar,

engajar e qualificar os colaboradores nas novas praticas e métodos.

Nesse processo, pouco a pouco, 0s colaboradores foram ajudando a apontar 0S

problemas e a propor melhorias.

Desse modo, foi possivel definir o trabalho padronizado dos mecénicos, foram feitos
alguns investimentos, como a compra de uma maquina de desempeno das rodas para

reduzir o tempo de espera, pois 0 desempeno era terceirizado.



Junto com o novo leiaute, algumas sinalizacdes desenhadas no chédo da loja facilitaram a
organizacéo, pois todos que chegam ou saem da loja agora sabem muito bem aonde ir,
onde estacionar, em quais areas ndo se pode transitar etc. (ver figura 4).

O fim das terceirizagdes de servicos de desempenos de rodas acarretou em maior
rapidez e qualidade quanto a prestacao desse servico. Além do fato de os colaboradores
terem aprendido a realizar um novo servico, qualificando-os dentro de seu horéario de
trabalho.

O trabalho padronizado auxiliou todos os colaboradores a saberem o que fazer quando

situacOes diversas acontecerem dentro da loja.

SURPRESA: MENORES CUSTOS E AUMENTO DA CAPACIDADE DE
SERVICO!

A Garra focalizou na busca pela melhoria da satisfacdo dos clientes, procurando, para
isso, reduzir o tempo de execucgdo do servi¢o para, assim, diminuir o tempo de espera

dos clientes.

As mudancgas feitas trouxeram os resultados esperados em termos de reducdo do tempo

total de 2 horas para apenas 1 hora, conforme desenhado no fluxo futuro.

Mas, além disso, a empresa percebeu que o novo fluxo de servigco trouxe outras
consequéncias, como a liberacdo de equipamentos que estavam em excesso, COMO No
caso dos elevadores, que eram utilizados como suporte para a retirada das rodas: No
novo leiaute seriam necessarios apenas dois, liberando o restante para serem utilizados

em novas lojas, conforme plano de expansdo em 2016.

Com a nova configuracdo, o investimento em equipamentos de uma nova loja foi
reduzido em R$ 76.000, sem contar que os elevadores que foram retirados da loja (4)

podem ser utilizados em 2 novas lojas.
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Figura 3: Leiaute antes da implementacao lean.
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Figura 4: Leiaute depois da implementacéo lean.



As mudancas feitas permitiram que a loja piloto tivesse um crescimento no volume de

atendimento e também no faturamento, conforme mostra a figura 5.

N2 de Atendimento (un) Fat. Des. De Rodas (RS)

500 9.000,00
450 8.000,00
400 7.000,00
350 6.000,00
300 5.000,00
250
oo 4.000,00
150 3.000,00
100 2.000,00
1.000,00
0,00

Figura 5: Crescimento do negécio na loja piloto

As mudancas foram as mais significativas desde o inicio da empresa. Para isso, foi
fundamental o engajamento de seus colaboradores para a melhoria desses processos e
para repensar todo um sistema tradicional de execucdo de servigos que ja se fazia ha

tempo e ndo se atualizava.

Hoje seus colaboradores se sentem pertencentes a mudancga organizacional ocorrida na
Garra, sentem-se responsaveis pela melhoria de seus servicos e processos e entendem
que melhorar os processos e resultados da empresa significa melhorar seu proprio

trabalho e sua qualidade e crescimento profissional.

Toda essa experiéncia com a loja piloto serviu de inspiragdo para muitas melhorias

futuras, entre elas a expansdo dessas praticas para outras 6 lojas existentes.

E, para as novas lojas que surgirdo no proximo ano, ja pensa em comecar de maneira

lean.



