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Resumo: O setor de servigcos é presente no dia-a-dia da sociedade como um todo, pode-se
firmar que ndo se vive mais sem servicos, afinal esta forma a base tanto da economia quanto
do bem-estar das pessoas. A sociedade em geral, usufrui de servicos constantemente. A
consequéncia deste uso desenfreado de servicos e a demanda é demasiadamente alta, o que
torna a exigéncia cada vez maior, cabendo as empresas de servicos se adaptarem a esta
realidade acelerada, correspondendo com um servi¢o que surpreenda e conquiste os clientes.
Tendo em vista a disputa de espaco no mercado, e a presente insatisfacdo com 0s mais
variados tipos de servicos, este trabalho propde melhorias nos processos de prestacédo de
servigos em uma empresa de refrigeracdo do Rio de Janeiro, com base no conceito lean e de
suas ferramentas, buscando através do mapeamento dos processos, entrevista com a lideranca
da empresa e estudo em campo, encontrar formas de surpreender o cliente apresentando
qualidade, e desta forma facilitando a manutencdo do bem-estar das pessoas, o0 seu conforto, e
proporcionando a solucéo para os problemas do dia-a-dia relacionados a refrigeracao.
Palavras-chave: Lean; Qualidade em servicos; Processos.

1. Introducéo

A prestacdo de servicos é presente no dia-a-dia da sociedade como um todo: servicos de
alimentacdo, comunicacdo e de emergéncia, por exemplo. O bem-estar das pessoas e o0 da
economia baseia-se em servicos. As atividades de agricultura e a manufatura sempre serdo
necessarias, porém a quantidade de bens e alimentos terd sempre um consumo limitado. Por
outro lado, em servicos, havera um apetite ilimitado por consumi-los (FITZSIMMONS &
FITZSIMMONS, 2014).

O setor de refrigeragdo como integrante do bloco servigos, tem conquistado cada vez
mais espago no mercado brasileiro, com seu amplo crescimento considerando praticamente 0s
ultimos dez anos de atuacdo, devido a grande demanda do territorio nacional, além de suas altas
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temperaturas. No atual momento, é dificil conviver em um ambiente que ndo é refrigerado,
além de haver a necessidade de se manter alimentos, &gua e medicamentos, entre outros
insumos em baixas temperaturas (ASBRAV, 2014).

O aquecimento global é uma preocupacdo unénime no seculo XXI, e tema de debates
constantes em todo o planeta, o efeito estufa tem sido o fenémeno responséavel pelo aumento da
temperatura global ao longo dos anos. Como consequéncia destes efeitos, o desconforto
humano com os termdmetros tem aumentado proporcionalmente, alinhado a este fato, o ramo
de refrigeracéo tem evoluido em todos os aspectos para que possa atender as necessidades cada
vez maiores dos clientes (VARGAS E MESTRIA, 2015).

O Brasil tem consumido cada vez mais aparelhos de ar condicionado, chegando a
dobrar em vendas no ano de 2013, sendo impulsionadas pelo Modelo Split que tem uma adeséo
crescente no mercado brasileiro até mesmo relacionado a compra de aparelhos do tipo Janela,
aléem do aquecimento global e das mudancas referentes ao publico consumidor dos dltimos
anos, onde o aparelho tem ganhado participacdo nas residéncias de classe-média baixa, assim
como tem acontecendo com outros produtos no pais, por exemplo, veiculos, roupas de marca e
eletrodomésticos (MELO,2016).

Logo, nota-se a crescente procura por aparelhos de ar condicionado, e mais que isso,
que os consumidores estdo usufruindo cada vez mais da internet para buscar produtos, e
pesquisar a respeito das empresas (reputacdo). Diferente de anos atrds hoje existe uma série de
canais de comunicacao na internet que estdo sendo cada vez mais aderidos pelos consumidores
para expor suas opinides a respeito de determinada experiéncia com um produto de
determinada empresa, A visibilidade de tais informacdes é muito mais ampla que pelo método
tradicional de reclamagéo ao cliente, via telefone, onde a reclamagéo se restringe ao reclamante
e alguns funcionarios da empresa (MELO, 2016).

Com o crescimento progressivo do setor de servigos em dimensdes globais especialistas
buscam a adaptacdo de metodologias de sucesso na Industria para a area de servigos, sendo
uma destas conquistas o Lean Service, que é baseado nos conceitos do Lean Thinking
(Pensamento Enxuto), oriunda do Toyotismo de Eiji Toyoda e Taiichi Ohno com enfoque no
conjunto de ferramentas utilizados neste modelo japonés de administracdo, omitindo o0s
principios e métodos, direcionada e adaptada para servicos que tem sua funcionalidade
diferente a da manufatura (FORTES, 2010).

Neste trabalho sera apresentada uma proposta de melhoria de servicos em uma empresa
de refrigeracdo com base no conceito e nas ferramentas lean, para solucionar os problemas que
geram desperdicios e insatisfacdo dos clientes.

2. Referencial Tedrico
2.1. Gerenciamento de Processos

Segundo o ABPMP (2013), o gerenciamento de processos representa uma nova forma
de visualizar as operacdes de negdcio que vai além das estruturas funcionais tradicionais.

Esta visdo contempla todas as acOes tomadas por toda a empresa para entregar um
produto ou servigo dentro de um processo (ABPMP, 2013).

Processo corresponde a uma agregacao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados (ABPMP, 2013).
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Paim (2009) define processos como a organizagdo em movimento, uma estruturagcdo
para a a¢do, que gera e entrega valor.

Para que haja gerenciamento dos processos, primeiramente estes devem ser projetados e
mapeados. O projeto dos processos tem a funcdo de identificar as atividades que sao
necessarias para atender aos objetivos do processo, decidir a sequéncia delas e quem ou o que
(em caso de maquinas) ird executa-las. A partir do projeto ha a necessidade de executar o
mapeamento de processos para melhor definicdo destas atividades, como estas se relacionam
dentro dos processos (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

2.2. Historico e Definigdo do Lean Manufacturing

O Lean Manufacturing teve inicio no momento em que 0s empresarios perceberam que
suas ideias estavam sendo comuns e ultrapassadas, e ndo supriam mais as necessidades das
empresas para que obtivessem sucesso e desenvolvimento. Essas novas maneiras de gerenciar a
producdo tiveram inicio nas origens da industria automobilistica japonesa, no final do século
XIX (OHNO, 1997).

A Dbusca de uma tecnologia de producdo que utilize a menor quantidade de
equipamentos e mdo-de-obra para produzir bens, sem defeitos, no menor tempo possivel, com o
minimo de unidades intermedidrias, entendendo como desperdicio todo e qualquer elemento
que ndo contribua para o atendimento da qualidade, preco ou prazo requerido pelo cliente.
Eliminar todo desperdicio através de esforcos concentrados da administracdo, pesquisa e
desenvolvimento, producdo, distribuicdo e todos o0s departamentos da companhia
(SHINOHARA, 1988).

A eliminacdo de desperdicios e elementos desnecessarios a fim de reduzir custos; a
ideia basica € produzir apenas 0 necessario, N0 momento necessario e na quantidade requerida
(OHNO, 1997).

Portanto, a producdo enxuta ¢ uma abordagem multidimensional que abrange uma
ampla variedade de praticas de gestdo, incluindo just-in-time, sistemas de qualidade, equipes de
trabalho, manufatura celular, gestdo de fornecedores, etc., em um sistema integrado que trouxe
diversas vantagens competitivas em relacéo as filosofias anteriores.

2.2.1. As Sete Perdas

Desperdicio é qualquer atividade que consome recursos sem criar valor para o cliente ou
qualquer atividade pela qual o cliente ndo estd disposto a pagar. Taiichi Ohno pioneiro em
eliminar todo e qualquer tipo de desperdicio definiu 7 maiores desperdicios encontrados em
qualquer gemba (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Arruda e Luna (2006, apud GEORGE, 2004) apontam estes mesmos desperdicios de
manufatura por Ohno traduzidos para servigos da seguinte maneira:

e Superproducédo: producédo de itens sem demanda acarreta perdas em excesso de pessoal
e estoques desnecessarios;

e Espera (tempo sem trabalho): funcionarios apenas aguardam o equipamento operar sem
qualquer atividade ou simplesmente ndo tem trabalho devido a falta de estoque;

e Transporte ou movimentacdo desnecessaria: movimento de estoque em processo por
longas distancias, criacdo de transporte ineficiente;
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e Super-processamento ou processamento incorreto: passos desnecessarios para a
producéo de itens, processo ineficiente devido a falta de ferramentas ou projeto de baixa
qualidade do produto. Ohno considerava a principal perda, pois geraria 0s outros tipos
de perdas;

e Excesso de estoque: excesso de matéria-prima, estoque de produtos acabados, causando
lead times mais longos, obsolescéncia, produtos danificados, custo de transporte,
armazenagem e atraso. O estoque extra oculta ainda outros problemas como
desbalanceamento da producdo, entregas atrasadas de fornecedores, defeitos, etc;

e Movimento desnecessario: qualquer movimento inatil que os funcionérios fazem
durante o trabalho, tais como procura, pegar e empilhar pecas;

e Defeitos: producdo de pecas defeituosas ou corre¢éo;

e Desperdicio da criatividade dos funcionarios: perda de tempo, ideias, habilidades,
melhorias e oportunidades de aprendizagem por ndo envolver outros funcionarios.

2.2.2. Os Cinco Principios

Segundo Womack e Jones (2004), a partir da analise de diversas empresas que
utilizaram a mentalidade enxuta, os principios lean séo subdivididos em:

1. Agregar valor para cada produto;
2. ldentificar Cadeia de Valor para cada produto;
3. Colaborar com a acgdo interrupta do fluxo de valor;
4. Fazer com que o cliente procure o produto (busque), formando o sistema puxado;
5. Perseguir a perfeicao.
2.2.3. Principais Ferramentas

Algumas ferramentas consideradas fundamentais que podem auxiliar no processo de
implementacao do Lean, conforme pesquisa na literatura sdo: PDCA, Mapeamento do fluxo de
valor (Value Stream Mapping), 5S e Kanban que sera descrito, a seguir, em mais detalhes.

Ciclo PDCA, também conhecido como ciclo de Shewhart é uma ferramenta para
solucdo de problemas que ocorrem em processos, desenvolvida por Walter Shewhart. No
entanto, ap6s a sua criagdo, W. Edward Deming desenvolveu e popularizou ainda mais a
ferramenta.

Analisando os aspectos do Lean manufacturing, o simbolo mais comum de seus
processos de melhoria € o circulo de Plan-Do-Check-Act ou PDCA - um ciclo sem fim. O
conceito foi obtido pela Toyota a partir dos ensinamentos de Deming, que estava ensinando o
que aprendeu com seu mentor Walter Shewhart.

O PDCA afirma que, através das suas quatro etapas € possivel trazer melhoria e todos
0S Processos.

Rother e Shook (1999) consideram o mapeamento do fluxo de valor uma ferramenta
essencial, pois auxilia na visualizagdo do fluxo, mais do que, simplesmente, 0s processos
individuais e ajuda na identificacdo dos desperdicios.

O 5s é uma técnica utilizada para estabelecer e manter o posto de trabalho organizado e
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com qualidade através de préaticas Uteis para o gerenciamento visual e para a producéo Lean. Os
cinco termos relacionados comecgando com a letra S, em japonés sao:

e Seiri: Separar os itens necessarios dos desnecessarios, descartando estes ultimos;

e Seiton: Organizar o que sobrou, um lugar para cada coisa e cada coisa em seu lugar;
e Seiso: Limpeza;

e Seiketsu: Padronizagdo resultante do bom desempenho nos trés primeiros 5s;

e Shitsuke: Disciplina para manter em andamento os quatro primeiros 5s.

Outra ferramenta decisiva para colocar em pratica o Lean é o Kanban, que auxilia na
tarefa de puxar a producdo e consiste basicamente em cartdes como meio de transporte das
informacdes, que podem ser: nome e nimero da peca, local de armazenamento e local do
processo de consumo. Fundamentalmente, o cartdo Kanban se torna uma ordem de fabricagdo
para cada processo, evitando, dessa forma, a superproducao.

2.2.4. Lean Service

O Lean Service estd ligado a eliminacdo de desperdicios no fluxo continuo e na
producdo condicionada pela demanda, foca nos processos de prestacdo de servicos, no contato
direto com o cliente (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014).

O objetivo do Lean Service para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) é obter um fluxo
rapido e continuo de atividades que agreguem valor ao produto final, a fim de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A busca pela perfeicdo do método lean service, se subdivide em 3 metas segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014): Ter Propodsito certo (focar em atividades que agregam
valor); apresentar o melhor processo (responder a demanda); e proporcionar realizacdo
profissional (motivar os colaboradores apresentando resultados que causam a sensacao de estar
agregando valor ao cliente, valorizando desta forma o servigo que 0s mesmos executam).

Esta metodologia busca adaptar premissas estabelecidas pelo Lean Manufacturing,
baseados nos conceitos de eliminacdo de desperdicios e valorizagdo do cliente.

3. Estudo de Caso

O estudo de caso foi realizado em uma empresa de refrigeragdo situada na cidade do
Rio de Janeiro, fundada em 2014. Dispde de espaco para armazenamento de materiais e
ferramentas, e também um espaco destinado ao escritdrio, onde é realizado o atendimento ao
cliente via telefone, celular ou email. Ndo existe espaco fisico para atendimento direto ao
cliente, que é julgado como desnecessério para tal atividade exercida.

A empresa oferece sistemas de atuacdo que funcionam de acordo com o que o cliente
solicita sendo estes: manutencdo preventiva e corretiva, instalacdo, transferéncia de
equipamentos ou apenas higienizagcdo, entre outras atividades que complementam o
funcionamento destes aparelhos, como manutencédo e instalacdo de quadro elétrico. Para este
estudo serdo consideradas apenas as atividades de manutencéo corretiva e instalacao.

3.1. Descricao dos Processos Operacionais Estudados
3.1.1. Manutencéo Corretiva
Este processo € o que possui a maior demanda, onde os clientes procuram a empresa
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para solucionar problemas que ocasionam a paralisacdo total do equipamento, ou mau
funcionamento. E visto pela organizacdo como uma porta de entrada para formar parceria com
novos clientes, ou por meio destes obter outros através de indica¢do, um servigo executado com
qualidade chama atencdo dos consumidores, atraindo-os para que possam futuramente entrar
em contato com a empresa para agendar novos servigos criando um vinculo entre as partes,
aumentando a rede de atuacdo, dai vem a importancia de causar uma boa impressdo para o
cliente no primeiro contato.

A figura 1 a seguir, apresenta 0 processo de manutencdo corretiva, desde a solicitacdo
até o termino do servico:
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FIGURA 1 - Mapeamento do processo atual de manutencdo corretiva. Fonte: Autores (2017).
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3.1.2. Instalagdo

Assim como a manutencdo corretiva, o processo de instalacdo também serve de
pardmetro para avaliacdo do cliente e diferente dos anteriores, ¢ 0 momento em que o cliente
tem mais expectativa perante o servico, afinal a instalacdo remete a uma novidade para o
mesmo. O éxito de uma instalacdo bem realizada, sem defeitos, com o minimo de imprevistos,
é primordial para transmitir confianca e credibilidade & empresa no contato direto com o
cliente. Este processo é representado na figura 2 a seguir.
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FIGURA 2 - Mapeamento do processo de instalacdo atual. Fonte: Autores (2017).
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3.2. Analise do Processo Atual

Foram realizadas entrevistas com o diretor da empresa para elaborar o mapeamento do
processo, e com 0 apoio da base operacional para identificar as caracteristicas das atividades, e
foi identificada uma série de desperdicios em meio aos processos que sdo recorrentes no dia-a-
dia da empresa, proporcionando ao autor oportunidades de melhoria que seréo propostas no
decorrer do trabalho.

O primeiro problema é simples de identificar, somente analisando o fluxograma
percebe-se o retrabalho iminente, e ndo reconhecido na empresa antes desta analise. O fato de
previamente ser realizado um levantamento sobre 0s materiais e pecas necessarias para a
realizacdo tanto de manutencdo corretiva quanto instalacdo, ambos sdo levantamentos falhos,
pois é frequente a necessidade de compra de materiais ou pecas faltantes, fazendo com que o
técnico deixe seu local de trabalho, em busca do faltante pelas redondezas, enquanto os outros
colaboradores aguardam o seu retorno, gerando desperdicio de tempo, movimentacéo, espera e
em casos que esse material ou peca ndo é obtido pelo técnico, aliada aos desperdicios citados, e
despesas para a organizacdo, soma-se também a insatisfacdo do cliente ao perceber que seu
servico estd sendo adiado. Além de todo esse problema, a pressdo é repassada para o setor de
compras que deve encontrar a solicitacdo do técnico o mais rapido possivel, gerando um mal-
estar geral, tanto na empresa quanto a seus clientes.

A segunda falha no mapeamento esta na falta de retroalimentag&o intrinseca, ou seja,
ndo existe analise dos servigos executados, o objetivo da equipe da linha de frente,
representante da empresa no momento da verdade como denomina Carlzon e Langerstrom
(2005), se restringe a entregar o servi¢co, cumprir a tarefa, ndo existe um sistema com espaco
disponivel para que os colaboradores possam registrar o que de fato foi realizado em cada
manutencdo ou instalacdo para que a coordenacdo se certifique da conclusdo do servigo ou para
relatar algum defeito encontrado nos equipamentos presentes no local de trabalho, e a partir
deste relato, ser gerado orcamento com todas as informacGes necessarias 0 mais rapido
possivel, tendo desta maneira uma iteracdo mais clara entre empresa, funcionarios e clientes.

A terceira segue na linha de comunicacgéo entre os colaboradores, e o aproveitamento da
mesma, ndo havia um sistema que acompanhasse 0s servigos dos funcionarios, prejudicando a
iteracdo entre os setores, resultando em uma comunicacao deficiente.

3.3. Solucdes Propostas
3.3.1. Planejamento detalhado dos servicos

Com a necessidade de uma organizacdo para disponibilizacdo de todas as ferramentas e
materiais, para que ndo haja falha de planejamento. O que é bastante corriqueiro na empresa é o
fato de os materiais estarem esparsos em locais aleatorios. Em reacdo a esta desorganizacdo, o
programa 5S é ideal para mudar o cendrio atual. Sendo assim seguindo as premissas do 5S,
tudo devera ser organizado da seguinte maneira:

1. Seiri (utilizacdo): Eliminar do espago destinado a armazenamento de materiais e de
ferramentas tudo que for descartavel e inutilizavel pela empresa.

2. Seiton (organizagdo): Reorganizar todo o local de armazenamento de acordo com o uso
Ou consumo em espagos destinados a cada atividade realizada (limpeza, alvenaria, pecas
para manutencdo corretiva, materiais para manutencdo preventiva, ferramentas
suplementares para corte, perfuracdo, solda e trabalho com peso elevado, tubulacédo e
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cabos, EPI e EPC).

3. Seiso (limpeza): Manter tanto este espaco quanto o local de trabalho constantemente
limpos, este ltimo desde o inicio ao fim da atividade. E sempre estar atento a possiveis
anormalidades.

4. Seiketsu (normalizacdo): Apds assegurar os 3S, transformar em procedimento para
todos os colaboradores a manutencao da limpeza e organizacéo do local.

5. Shitsuke (autodisciplina): Momento em que fica intrinseca a manutencdo de um
ambiente de trabalho agradavel, sem incertezas e sem cair em esquecimento todas as
premissas anteriores. Quando o colaborador ndo precisa mais ser cobrado, ja tem em
mente como deve ser o0 local adequado para trabalhar da melhor maneira possivel.

3.3.2. Ciclo PDCA e Kaizen

Neste tdpico é apresentado o Ciclo PDCA, propondo como este seria operacionalizado
na empresa de refrigeracdo estudada, contendo em sua descricdo o aplicativo para gestdo de
servigos no processo. A forma proposta para execucao dos servicos é apresentada na figura 3, a
sequir.

1. Planejamento detalhado

2. Emissdo da Ordem de Servico

3. Organizacaa das ferramentas e materiais
4. Selecionar equipe para atendimento

5. Acionar equipe via aplicativo e acompanhar o
processo
>»)

12. Padronizar os pontos positivos Se rVi‘;OS de

13. Propor melhorias e mudangas 4 = 6. Deslocamento até o cliente
no processo REf n ge ragao 7. Execucio do servico

A 8. Concluir Ordem no aplicativo

FIGURA 3- Ciclo PDCA com a proposta de reorganizagdo dos servicos. Fonte: Autores (2017)

O bloco P (plan) é composto pelo planejamento detalhado dos servigos, a emisséo da
Ordem de servicos, baseado nos orcamentos dos servicos, a selecdo e acionamento da equipe de
acordo com 0s servicos propostos para o determinado dia através do aplicativo de gestdo de
Servigos.

O bloco D (do) é a fase onde os servicos sdo executados, a equipe recebe a notificagdo
dos servicos a serem realizados no dia, consulta a lista de materiais e ferramentas que ja estardo
dispostos na base para retirada, e deslocam-se até os locais definidos nos cartfes de servicos.
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O bloco C (check) é fundamental para o funcionamento deste ciclo o envolvimento de
todos os colaboradores na avaliacdo dos servigos executados, para isto os gestores devem ter
um bom relacionamento com a equipe da linha de frente, que ird executar o servigo, pois eles
estdo em contato direto com o cliente e observam melhor o resultado proporcionado pelo
planejamento prévio, pela organizagdo proporcionada pelo 5S e a manuten¢do da padronizagao
do processo.

O bloco A (act) cabe a engenharia fazer uma analise geral do servico comparando o
relatorio de satisfacdo do cliente com o apresentado pela equipe técnica e discutir junto a
geréncia o que deve ser melhorado no sistema de planejamento detalhados dos servigos,
promover a padronizacdo dos pontos positivos analisados, e justificar a necessidade de pontos a
serem melhorados no que diz respeito a execugdo do servico com a direcdo da empresa
(compra de novas ferramentas, novos equipamentos de medicao, materiais novos no mercado e
a busca por cursos de qualificacdo para novos equipamentos e tecnologias vindas ao mercado).

3.3.3. Gestao de servicos através de aplicativo

Dada a necessidade de controlar, acompanhar os servi¢os e melhorar o direcionamento
dos funcionarios, de forma mais interativa, ou seja, onde 0s setores possam se comunicar entre
si e trocar informacgdes de forma mais rapida e precisa, foi implementada a utilizacdo de um
aplicativo via web, para realizar a gestdo das ordens de servico quanto a planejamento,
execucéo e controle.

O aplicativo € composto por quadros, no qual pode ser inserido todo tipo de
informacdes dentro de cartdes dispostos em listas. Neste estudo de caso, o quadro tem o nome
da empresa, e as listas criadas sdo:

e A fazer: Todas as atividades a serem realizadas deverdo ser inseridas nesta lista, com
data para realizacéo, endereco, contato e tipo de servigo.

e Em andamento: Esta lista é utilizada para que se calcule o tempo desde que a equipe é
acionada para o local até a finalizacdo do servico.

e Conclusdo: Lista onde sdo inseridos os servicos concluidos, com suas devidas
informagdes, descritas pela equipe relacionada a alguma atividade especifica realizada.

e Pendéncias: sdo inseridos os cartbes de solicitacdo de pecas para reposicdo em algum
equipamento em determinada atividade, ou quando vistorias sdo transformadas em
or¢amentos.

3.3.4. Padronizacao dos servicos de refrigeracdo

Segundo Narusawa e Shook (2009), a proposta de padronizacao dos servicos é motivada
pela busca de atender cada vez melhor a demanda de clientes, como salienta.

Seguindo as premissas do conceito lean, o processo deve ser flexivel, ou seja, a
proposta de padronizacdo de servicos ira dar suporte as atividades, porém é imprescindivel que
os colaboradores tenham espacgo para sugerir mudancas, desde que comprovem melhorias na
eficiéncia, no tempo de ciclo e reduzindo desperdicios.

Para isto deve-se fazer um levantamento de todos os materiais utilizados nos variados
tipos de servigo: instalagcdo, manutencao preventiva, corretiva, limpeza, para que estes materiais
estejam sempre dispostos a equipe (isto serd alinhado com a equipe técnica através do
planejamento). E essencial também o conhecimento de todas as atividades intrinsecas aos
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processos de operacOes de servicos, para isto a empresa busca cursos de atualizagdo oferecidos
pelas fornecedoras de aparelhos de ar condicionado, pois passa por constante inovacdo, por
conta do crescimento da nova tecnologia inverter (tendéncia no mercado de refrigeracao).

Apdbs a finalizacdo do servi¢o, o técnico faz uma analise do préprio servico, se
ocorreram imprevistos, avarias, falta de ferramentas ou materiais, se had possibilidade de
melhorias.

3.3.5. Satisfacao do cliente

A proposta de pesquisa de satisfacdo do cliente é feita para que se obtenha um feedback
sobre 0s servigos prestados pela empresa (0 que nado existe). Isto quer dizer que além de ndo ter
retroalimentacdo no processo, a empresa desconhece o que de fato € valor para o cliente,
durante a pesquisa foi identificado que alguns clientes tinham zelo por limpeza, entédo a
manutencdo do ambiente limpo era fundamental para obter a satisfacdo acima da média, outros
clientes tém concepcdes diferentes sobre qualidade, por exemplo, a pontualidade, boa aparéncia
da equipe. Somente realizando uma pesquisa qualitativa do servico prestado tem-se uma
perspectiva de qual perfil de cliente a empresa esta lidando, e com estas informagdes pode-se
criar medidas que evitem possiveis conflitos ou mas impressdes, gerando desconforto e pouca
satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes.

4. Considerac0es Finais

Este estudo de caso teve o propdsito de analisar as ndo conformidades presentes em
uma empresa de refrigeracdo na cidade do Rio de Janeiro, e com base no uso das ferramentas
lean, estudando o conceito da sua filosofia e adequando as suas premissas aos problemas,
foram propostas melhorias nos processos com foco na manutencédo corretiva e instalacdo, a fim
de obter resultados que possam melhorar o servigo oferecido, promovendo plena satisfacdo de
seus clientes, tornando os processos mais enxutos, abrindo margem para aumentar sua demanda
puxando mais servicos para o seu calendario.

Através do mapeamento atual dos servicos de manutencdo corretiva e instalacdo,
oferecidos pela empresa de refrigeracdo, acompanhamento do gemba da empresa, onde ocorre a
transformacdo do servico em resultado para o cliente, e em entrevista com a lideranca da
empresa, foram identificados e analisados desvios que impactam no processo de execucao dos
servigos para os clientes, constatando a falta de sincronismo entre os setores, e a falta de
padronizacdo nas atividades desempenhadas, tornando lenta a concluséo dos servicos, partindo-
se do principio de que o processo € iniciado na fase de solicitacdo de visita até a entrega final
do servico, representada pelo perfeito funcionamento do equipamento requisitado pelo cliente.

Com base nas ndo conformidades identificadas, foram encontradas oportunidades de
atuacdo e propostas melhorias para os processos estudados, sendo estas: a criagdo de um
planejamento detalhado dos servigos, a aplicacdo do ciclo PDCA para promover a melhoria
continua de todo o processo, a pratica do 5S na organizacdo de materiais e ferramentas, a
padronizacdo dos servicos e o uso de um aplicativo para gestdo dos servigos.

Todas estas ferramentas juntas proporcionam processos mais enxutos, assertivos e
dispostos a constantes melhorias, visando sempre oferecer o melhor servico ao cliente e como
consequencia fidelizando-o a empresa, tornando fixos, clientes que antes se apresentavam
esporadicamente, tendo como referencial para acompanhamento de geracdo de valor ao cliente
as avaliac@es internas e externas & empresa em relacdo aos servicos prestados.
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Por fim, foi proposto um novo processo para execucdo dos servigos, atendendo as
premissas impostas pelas ferramentas e adequando a utilizacdo do aplicativo em meio as
atividades.

Considera-se como pontos positivos deste estudo o proporcional ganho que a
implementacdo destas ferramentas pode oferecer a empresa analisada, reduzindo desperdicios,
agregando valor ao cliente e executando melhor os servicos em um tempo menor, obtendo uma
melhora significativa, assim como uma melhor organizacdo de todo o acervo de materiais e
ferramentas que a empresa possuli.

Sdo apontados como pontos negativos a complexidade em se aplicar todos estes
conceitos em um curto periodo de tempo, demandando maior tempo para adaptacao de todos 0s
colaboradores a mudangas de cultura e visdo holistica do neg6cio, assim como transformar uma
equipe ndo acostumada a tomada de decisGes e abertura para sugestdes sucintas, em uma
equipe com visdo extremamente critica do seu proprio servigo, e que tenha coragem e seriedade
para apontar as falhas e encontrar solucGes para as mesmas. H& também a necessidade de se
buscar a aceitagdo dos colaboradores ao uso do aplicativo, atrela-los a utilizagcdo constante e
pontual deste para todos os servicos a serem executados.
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