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Resumo:

A busca pela exceléncia na prestacdo de servigos tem feito com que os Postos de Combustiveis
procurem cada vez mais por técnicas que os diferencie no mercado. Através disto, esta pesquisa busca
sugerir uma melhoria no processo de abastecimento de uma bomba de combustivel, através das
técnicas de lean service, que visa a eliminacdo do desperdicio e a criagdo de valor para o cliente, ou
seja, eliminar os passos desnecessarios, alinhar os processos de atividade em um fluxo continuo,
aumentar o foco no cliente e buscar sempre a melhoria continua. Para alcangar o objetivo desta
pesquisa, utilizaram-se 0s métodos de observacdo e cronometragem, mapeamento de processos e
entrevista ndo estruturada no Posto de Combustivel X, onde buscaram-se dados e informagdes para a
proposicdo da melhoria no processo de abastecimento. Os resultados obtidos com essa pesquisa
mostraram que com a implantacéo e utilizagdo do lean service no Posto de Combustivel X, ndo s6 o
processo de abastecimento se tornara melhor, mas o Posto como um todo, pois as técnicas do lean
service sugerem melhorias para todas as areas do Posto de Combustivel X.

Palavras chave: Processo de Abastecimento, Lean Service, Melhoria Continua, Posto de
Combustivel.

Lean Service : applied to a supply process

Abstract

The search for excellence in services took the Gas Stations to seek more often some technigues which
distinguish them in the market. Thereof, this research tries to suggest an improvement in the supply of
a fuel pump through the lean service techniques, it aims at eliminating the waste and creating
importance for the customer, that is, the elimination of unnecessary steps, the alignment of the
processes activity in a continuous flow, increasing the focus in the customer and always seeking
continuous improvement. To achieve the objective of this research, it was used the methods of
observation and timing, process mapping and unstructured interview at Gas Station X, which it was
collected data and information to propose improvements in the supply process. The results of this
research showed that with the implementation and use of lean service in Gas Station X, not only the
filling process will become better, but the station as a whole, because the techniques of lean service
suggest improvements to all the areas of Gas Station X.

Key-words: Supply Process, Lean Service, Continuous Improvement, Gas Station.

1. Introducéo

Nos ultimos tempos os postos de combustiveis passaram por grandes transformacfes, 0s
diversos planos econdmicos do Brasil bem como os inimeros conflitos entre paises
produtores e exploradores de petroleo, fizeram com que o mercado brasileiro de combustivel
sofresse varias oscilagdes. Antes 0s postos de gasolina faziam parte de um setor listado como
seguranca nacional, onde o governo militar definia tudo, o preco de venda, a quantidade que
podia ser fornecida a distribuidora e até mesmo o horéario de funcionamento.
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Contudo, ndo havia concorréncia, pois nao se podia abrir um posto onde se bem entendesse.
Mas de repente as coisas mudaram, houve a desregulamentacdo e o numero de postos de
gasolina, nos ultimos cincos anos triplicou, aumentando assim a concorréncia. Por isso 0s
proprietarios dos postos de gasolina viram as margens de seus negdcios baixarem
rapidamente, a concorréncia aumentar cada vez mais e agora 0s mesmos estdo tendo que
disputar sua clientela.

Com esse cenario de competitividade em evidéncia, a busca pela exceléncia no ambito
empresarial tem feito com que as empresas busquem cada vez mais em desenvolver
estratégias que as diferenciem no mercado. Por isso este trabalho tem a finalidade de estudar
como melhorar o processo de abastecimento de uma bomba de combustivel através das
técnicas de lean service, buscando a otimizacdo do tempo ocioso de seus colaboradores
juntamente com o melhor escalonamento de trabalho. Para que assim seja possivel aumentar a
produtividade e a agilidade nos servicos prestados pelo posto de combustivel visando sempre
a melhora no processo de abastecimento e com isso a reducdo do tempo ocioso e 0
desperdicio com investimentos desnecessarios.

Segundo Scartezini (2009), melhorar os processos da organizacdo € fator critico para o
sucesso institucional de qualquer empresa, seja ela publica ou privada, desde que realizada de
forma sistematizada e que seja entendida por todos na organizacdo. Assim, a melhoria nos
processos de um posto de combustivel deve passar por todos, para que assim seja possivel
desenvolver estratégias para que 0 mesmo consiga se destacar no mercado.

Desta forma, um processo € um grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica com o

objetivo de produzir um bem ou servigo que tem valor para um grupo especifico de clientes.
Assim, através desses processos é criado um diferencial competitivo que é responsavel pela
criagdo de valor junto ao seu cliente (HAMMER; CHAMPY, 1994). De acordo com Hunt
(1996), a analise dos processos mapeados permite a reducdo de custos no desenvolvimento de
produtos e servicos, a reducdo nas falhas de integracdo entre sistemas e melhora no
desempenho da organizacédo, além de ser uma excelente ferramenta para possibilitar o melhor
entendimento dos processos atuais e eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de
mudancas.

A escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria baseia-se em seus conceitos e
técnicas que quando empregadas de forma correta, permitem documentar todos os elementos
que compdem um processo e corrigir qualquer um desses elementos que estejam com
problemas sendo uma ferramenta que auxilia na deteccdo das atividades ndo agregadoras de
valor (DE MELLO, 2008).

Através disso, Melton (2005), destaca que 0 mapeamento de processos utilizado em conjunto
com as técnicas de lean service traz beneficios para a organizacdo, pois através deles a
organizacdo consegue alcancar uma maior produtividade nas operac@es didrias. Assim, a
utilizacdo do lean service dentro da organizacdo pode ser vista como uma forma de agregar
valor, pois com a sua utilizagdo € possivel alinhar na melhor sequéncia possivel as agdes dos
processos, bem como, realizar as atividades de maneira mais eficaz e sem interrup¢des, ou
seja, oferecer aos clientes cada vez mais com cada vez menos, menos esfor¢co humano, menos
equipamentos, menos tempo, menos espaco e servigos customizados (VASCONCELOS et al.
2013).

Diante disto, 0 mapeamento de processos juntamente com o lean service visa eliminar o
tempo ocioso bem como o desperdicio com investimentos desnecessarios, para gque seja
possivel alcancar uma melhoria continua, possibilitando assim aperfeicoar a qualidade e
eficacia no processo de abastecimento de uma bomba de combustivel.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

@ APREPRO



ConBRepro V CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQAO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 02 a 04 de Dezembro de 2015

2. Fundamentacéo teorica
2.1 Processos

Os alicerces de uma organizacdo sdo 0s processos que nela estdo envolvidos, por isso € muito
importante que estes processos sejam conhecidos e documentados por completo, para que
assim sejam geridos com eficiéncia.

Conforme Madiolo et al. (2006) enfatiza 0s processos nem sempre apresentam inicio e fim
claros, ndo apresentando um fluxo bem definido e ndo sendo formados de atividades
claramente delineadas, sendo assim, ndo precisam ser consistentes ou realizados numa
sequéncia particular. Portanto os processos podem ser definidos como a forma pela qual as
coisas sdo feitas.

Segundo Gongcalves (2000), os processos nas empresas sdo essencialmente dinamicos e
mudam com o decorrer do tempo, assim 0 seu funcionamento precisa estar sempre se
adaptando, de modo que seja possivel se adequar as novas situacbes. O mesmo autor cita
ainda, que a idéia de processos esta ligada a cadeia de valor, onde 0s processos sdao uma
colecdo de atividades que envolvem a empresa de ponta a ponta tendo como propdésito
entregar um resultado a um cliente final.

Desta forma, entender o funcionamento e quais sdo 0s tipos existentes de processos dentro de
uma organizagdo se tornou essencial para determinar como esses processos devem ser
gerenciados para que assim seja possivel obter o melhor resultado. Afinal, cada tipo de
processo tem sua caracteristica especifica e deve ser gerenciado de maneira especifica
(GONGALVES, 2000).

Assim, a compreensdo de como sdo gerenciados 0s processos dentro da organizacgdo se torna
importante, pois, esses processos sao a chave para o0 sucesso de qualquer negocio e com eles é
possivel atingir a vantagem competitiva desejada.

2.1.1 Mapeamento de Processos

Segundo Villela (2000), a ferramenta mapeamento de processos pode ser a melhor forma de
entender as atividades que constituem 0s processos essenciais de uma organizacdo e 0S
processos que os apdiam em termos de finalidade, pontos de inicio, entradas e saidas.

Assim, essa ferramenta € essencial para que seja possivel definir melhor os processos,
otimizar o tempo ocioso, reduzir os custos e as falhas de processos e melhorar o desempenho
da organizacéao.

Conforme Pinho et al. (2007), afirma que com um prévio mapeamento da organizacao €
possivel propor um novo gerenciamento no sentido de oferecer melhorias, mas para que essas
melhorias sejam alcancadas existem quatro enfoques que devem ser considerados para as
solugdes propostas.

Assim, mapear 0s processos de uma organizacdo ajuda a identificar as fontes do desperdicio,
fornecendo uma linguagem comum para tratar dos processos e servicos, tornando as decisoes
mais visiveis, de modo com que todos da organizacdo possam discuti-las (PINHO et al.
2007).

2.2 Lean Service

Apesar de o lean manufacturing ser visto como um conceito utilizado apenas em empresas de
manufatura, muitas de suas técnicas sdo utilizadas em empresas de servico, essas técnicas séo
denominadas como lean services.
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Segundo Giannini (2007), o lean service comecou a ser utilizado em empresas de operacdes e
servicos a partir do ano de 2000, visando a reducdo das perdas tanto para a empresa como
para os clientes, j& que 0s servicos sdo inseparaveis, sendo produzidos e consumidos
simultaneamente e, como consequéncia, ndo existe oportunidade de inspecdo final antes da
entrega.

De acordo com Oliveira (2011), o lean service pode ser definido como um sistema de
operacdes e servicos padronizaveis, constituido apenas por processos/atividades que agregam
valor para o cliente, visando atender suas expectativas de qualidade e preco. O mesmo autor
cita ainda que a execucdo do lean service é baseada nos principios do lean manufacturing,
com adaptacdes para as organizagdes prestadoras de servicos.

Portanto, no lean service o valor é criado se os desperdicios sdo reduzidos, através da reducéo
das atividades que geram desperdicios e dos custos decorrentes, o valor também pode ser
aumentado quando facilidades adicionais s@o oferecidas ao cliente. Assim, o equilibrio custo-
valor indica a situacdo onde o produto fornece exatamente o valor que o cliente esta disposto
a pagar e o seu custo (FORTES, 2010).

2.3 Kaizen

O termo Kaizen tem origem japonesa e significa “mudar para melhor”. Nas empresas
representa que nenhum dia deve passar sem que sejam feitas melhorias. O Kaizen assim como
o lean service buscam a melhoria continua dentro da organizacdo, tendo como objetivo a
promogdo de melhoramentos sucessivos e constantes, ou seja, mais € menores passos de
melhoramento incremental (SLACK et al., 2002).

Para Sharma (2003), a filosofia Kaizen est4 baseada na eliminacéo de desperdicios, através do
uso de solucBes baratas que se apoiem na motivacdo e criatividade dos colaboradores para
melhoras a pratica dos seus processos de trabalho, com foco na busca pela melhoria continua.

Ja Pimentel (2008), diz que o Kaizen ndo visa somente 0s ganhos de produtividade, reducéo
de custos e eliminacdo de desperdicios. Mas também a melhoria continua das condicGes de
trabalho de seus colaboradores, buscando desse modo a sua total interacdo com 0S processos,
para através disso aumentar sua satisfacéo.

Assim, uma implementacdo bem sucedida do Kaizen tras beneficios em escala. Os maiores
casos de sucesso sao no Japao, onde a cultura do pais e a sistematica do Kaizen sdo altamente
compativeis. Desta forma pode-se citar algumas empresas que implementaram com sucesso
essa abordagem, sendo elas, Toyota Motor, Tokai Rika, Aisin, Aichi, Dai Nippon Toryo,
JVC, Tetra-Park (LEITE, 2007).

3. Procedimentos metodoldgicos

Essa pesquisa realizou-se em um Posto de Combustivel da rede Ipiranga, na cidade de Passo
fundo, caracterizando-se como uma pesquisa aplicada, pois buscou aperfeicoar o processo de
abastecimento de uma bomba de combustivel através de técnicas de cronometragem e
mapeamento de processos. Atraves disso, Silva e Menezes (2001), afirmam que a pesquisa
aplicada objetiva gerar conhecimentos para a aplicacdo pratica e solucionar problemas
especificos. Classificou-se também como uma pesquisa qualitativa, pois nela foram utilizadas
métricas para a mensuracdo do numero de processos que sdo utilizados atualmente por um
frentista no processo de abastecimento de uma bomba de combustivel, bem como seria 0
modelo ideal de abastecimento através das técnicas de lean service, para assim construir
tabelas e modelo A3 para a analise e melhora deste processo.

Para a coleta de dados desta pesquisa utilizou-se as técnicas de observagdo e cronometragem,
entrevistas ndo estruturadas com a gestora do posto e levantamento fotogréfico. Ja para a
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mensuracédo e analise dos dados coletados desta pesquisa utilizou-se o processo A3 ou modelo
A3, que é uma ferramenta do sistema Toyota de producdo que gerencia os esforgos de
melhoria ou correlacdo da situacdo atual para uma situacdo futura desejavel. Essa ferramenta
baseia-se em resolver as causas/raizes dos problemas encontrados na organizacdo bem como,
melhorar 0 seu processo.

O modelo A3 é um processo de gerenciamento onde o problema, analise, acdes corretivas e
plano de acdo sdo expressos em apenas uma das faces de uma unica folha de papel de
tamanho internacional 297 x 420 mm. No modelo A3, cada desafio que a organizagéo precisa
enfrentar (projeto ou problema) deve ser registrado em uma Unica folha de papel A3. Portanto
0 modelo A3 é uma ferramenta que se utiliza o autor (da solucéo) para apresentar de forma
sintetizada e organizada a solugé@o encontrada para o problema. Desta forma, o0 modelo A3 é
dividido em dois lados onde o esquerdo contém a definicdo do problema e o direito que
possui uma ou mais solucdes junto as contramedidas necessarias, conforme sera mostrado em
anexo A (AQUINO, 2013).

4. Resultados e discussoes
4.1 A Empresa em estudo

O Posto de Combustivel X, tem mais de 30 anos de atividades na cidade de Passo Fundo, em
2010 foi vendido e a direcdo que assumiu constituida por dois sécios tragcou novas estratégias
de gerenciamento, a fim de alavancar as vendas para assim conquistar novos clientes. Em
2011, um dos sécios deixou a empresa, vendendo suas a¢des para o atual proprietario. Hoje o
posto conta com uma estrutura que oferece para seus clientes diversos servicos, sendo eles,
posto de combustivel, loja de conveniéncia, lavagem, empresa de lubrificantes, com troca de
6leo para veiculos e departamento especializado em motos.

4.2 Mapeamento Atual do Processo de Abastecimento de uma Bomba de Combustivel

O Posto possui 18 bombas de abastecimento, divididas em, gasolina comum, gasolina
aditivada, 6leo diesel S10 (para veiculos produzidos a partir de 2012), dleo diesel aditivado e
etanol (alcool) em media passam pelo Posto de Combustivel em torno de 530 carros por dia, 0
ticket médio de abastecimento do Posto gira em torno de R$ 100,00, dados coletados em
entrevista com a gestora do Posto de Combustivel X. Hoje o posto possui 14 funcionarios na
pista de abastecimento, que estdo divididos em 3 turnos de 6 horas cada, onde os turnos da
manha e da tarde possuem 4 funcionarios, e 1 chefe de pista para cada turno (manha e tarde),
no turno da noite apds as 21 horas ficam somente 3 funcionérios para atender até as 24 horas,
pois conforme a gestora é um horario que tem menor movimento.

O processo de abastecimento de uma bomba de combustivel acontece da seguinte forma, o
cliente chega com o seu veiculo e estaciona no local indicado para o abastecimento, onde
guando ndo se é em dias e horarios de maior movimento é atendido logo em seguida pelo
frentista, onde 0 mesmo pega a chave e verifica com o cliente quanto gostaria de abastecer e
qual o tipo de combustivel.

Logo em seguida o frentista se dirige até a parte lateral do carro no qual esta localizado o
tanque de abastecimento e abre 0 mesmo, ap6s o tanque aberto o frentista desloca-se até a
bomba de combustivel coloca na mesma a quantia que o cliente pediu para abastecimento,
pega a bomba e com ela descola-se até o tanque onde 0 mesmo encaixa a bomba e comeca o
abastecimento.

Apdbs ter abastecido com a quantia pedida pelo cliente o frentista retira a bomba de
combustivel do tanque do veiculo, e desloca-se para guardar a mesma, apés isso o frentista
retorna para o veiculo e fecha o tanque do mesmo. Seguindo em direcdo aonde esta o cliente,
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onde o frentista entrega a chave do veiculo e comunica-se com o cliente para que 0 mesmo
efetue o pagamento.

No decorrer do processo de abastecimento, 0s que ocorrem em horarios de menor movimento,
muitas vezes acontece o auxilio de outro frentista oferecendo os servi¢os de complementacéo
do processo de abastecimento que sdo os servicos de verificagdo de agua e Oleo, calibragem
de pneus e limpeza de para-brisa. Em dias e horérios que se tem mais movimento como foi
mostrado no quadro 4, o mesmo frentista que abastece o veiculo, faz esses servicos, fazendo
com que o abastecimento se torne mais demorado.

Para 0 pagamento do abastecimento do veiculo os que acontecem em dinheiro o frentista
recebe, mas quando precisa de troco tem que se dirigir até o chefe de pista para conseguir. Ja
0S que ocorrem em cartdo, o cliente consegue efetuar o pagamento na pista de abastecimento
somente com os cartdes Visa e Master, os demais que o Posto aceita (Ipiranga, Sicredi,
Banrisul, Refeisul, Elo, Sodexo, Goodcar, Ticket, Maxi, Senff, Pix, Cresol) o cliente tem que
se deslocar até a loja AM/PM para conseguir efetuar o pagamento, fazendo com que assim
aconteca maior demora para a finalizacdo do abastecimento. A seguir na figura 1 € mostrado
um fluxograma de como funciona o processo de abastecimento no Posto de Combustivel X.

Assim, na figura 1 € mostrado o mapa atual do Posto de Combustivel X, com todas as etapas
do processo abastecimento, bem como o tempo que é levado para efetuar cada um delas (em
segundos).
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Figura 1 — Mapa Atual Posto de Combustivel X
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Desta forma, o mapa atual do Posto de Combustivel X ilustrado na figura anterior mostra
como funciona todo o processo de abastecimento do Posto, com todas as suas etapas e tempos
levados para a efetivacdo de cada uma delas, juntamente com o0s servicos adicionais
oferecidos pelo Posto. Com isso pode-se ter uma melhor percepcdo de como ocorre o
abastecimento do Posto Brasil Ipiranga e todos os processos envolvidos desde quando o
cliente estaciona seu veiculo para abastecer até a finalizagdo desse abastecimento.

4.3 Proposicdo do Novo Mapeamento dos Processos de Abastecimento Usando Kaizen

Através do mapeamento de processos do Posto de Combustivel X, pode-se notar que o
mesmo sofre com alguns problemas referentes a rotatividade de pessoal, bem como,
problemas no sistema de pagamento e desperdicio de tempo tanto de seus clientes quanto de
seus funcionarios. Visando tanto a melhora no processo de abastecimento como no
escalonamento de seus funcionarios buscou-se a elaboracdo de alguns kaizens, ou seja,
algumas sugestdes de melhoria continua para que o Posto de Combustivel X consiga deste
modo, melhorar o seu processo de abastecimento e assim oferecer melhores servigos para seus
cliente. Assim, os kaizens que serdo propostos estardo ilustrados juntamente com o Mapa
Atual do Processo de Abastecimento do Posto de Combustivel X, em forma de nuvens de
melhoria continua.

Deste modo, estdo listado alguns kaizens que o Posto de Combustivel X pode implementar
ndo s6 no seu processo de abastecimento, mas também na forma de gestdo do Posto de
Combustivel.

1. Investimento em um novo Sistema de Gestdo: Apesar do posto ja possuir um, seria
necessario o investimento em um sistema mais moderno. Para que assim fosse possivel
integralizar a maneira de gestdo, onde o sistema além de relatdrios de abastecimento, controle
e faturamento do Posto, o sistema pudesse ter o controle total das operacOes realizadas no
Posto. Tais como:

o Identificagdo do perfil de consumo de clientes permitindo organizar acdes de
fidelizagdo personalizadas;

o Gerenciamento do crédito do cliente para um ou mais postos de uma rede
minimizando o risco de perdas;

o Monitoramento de todo o servi¢co remotamente via Web permitindo que o proprietario
tenha total controle do negdcio independente do local onde ele esteja;

o Demonstrativo de necessidade de pessoal por hora e dia de semana;

o Descontos pré-definidos no cadastro do cliente e/ou do produto;

o Controle de Frota e cadastro de veiculos;

o Transferéncia Eletronica de Fundos (TEF);

o Emisséo e gestdo de boletos bancério;

o Fidelizacdo de seus clientes;

2. Aquisicdo de Maquina que aceite todos os tipos de Cartdo: Conhecido como

Sistema TEF (transferéncia eletrénica de fundos), com a aquisicdo dessa maquina o Posto
conseguiria otimizar os pagamentos feitos no cartdo de crédito, pois hoje o Posto conta apenas
com uma maquina que aceita Visa e Master na pista de abastecimento, fazendo com que 0s
clientes que possuem outros cartdes tenham que se deslocar até a loja AM/PM para fazer o
pagamento, e dessa forma aumentando o tempo de abastecimento e a demora para a conclusédo
do pagamento.
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3. Treinamento para os funcionarios: Investir em treinamento para os funcionarios,
pois com isso 0 Posto Brasil Ipiranga consegue ser mais eficiente, podendo oferecer
desenvolvimento, organizacdo e qualificacdo para o quadro de funcionarios e assim, fazer
com que a empresa destaque-se dentre os concorrentes pela qualidade dos servigos prestados e
por possuir profissionais capacitados para resolver qualquer problema.

4. Novo Escalonamento: Fazer um novo escalonamento de funcionérios, para que assim
seja possivel balancear e organizar os horarios que possuem maior movimento, e com isso
maior demanda de funcionérios, para que todos os clientes sejam atendidos de maneira
eficiente. Com esse novo escalonamento sera possivel dividir de forma certa 0 nimero de
funcionérios por turnos e diminuir a ociosidade dos mesmos.

5. Sistema de Controle de Abastecimento por Frentista: Programa Identifique, € um
software que depois de instalado, cada frentista terd& uma senha e para o abastecimento dos
veiculos as bombas somente serdo liberadas com esta senha. Este programa contribuira para
controlar a produtividade de cada frentista, além de servir para seguranca no controle de
recebimentos, principalmente nos horarios de maiores movimentos, onde nem sempre se
identifica qual frentista abasteceu em cada bomba.

6. Reformulacéo do Layout: Reorganizar o layout do Posto principalmente nas areas de
estacionamento. Pois o fluxo de veiculos é muito intenso e por varias vezes pode-se notar que
isso influenciava na pista de abastecimento, ocorrendo de ter veiculos maus estacionados
dificultando a entrada e saida da pista de abastecimento.

7. Retencdo de Novos Clientes: Elaborar uma estratégia para conseguir reter e fidelizar
novos clientes, pois por se tratar de um ramo de mercado onde se tem muitos concorrentes é
fundamental ter estratégias para que se consiga conquistar novos clientes e também manter os
antigos satisfeitos com os servicos prestados pelo Posto.

8. Recrutamento e Selecdo: Implementar a técnica de recrutamento e selecdo para a
contratacdo de novos funcionarios. Onde o recrutamento e selecdo possibilitard a diminuicéo
de erros na escolha de perfis esperados pela empresa, e assim cosegue incorporar ao Posto
colaboradores mais comprometidos. Pois quando se tem um perfil definido se consegue
reduzir o tempo, 0s custos e 0s problemas relacionados a contratacdes indevidas.

9. Retencdo de Colaboradores: Os funcionarios sdo fundamentais para que a empresa
se desenvolva e conquiste novos clientes, por isso, é um fator-chave investir na retencdo de
colaboradores. Através de um ambiente que possibilite ao colaborador desenvolver projetos
com maior autonomia e novas competéncias, envolver os funcionarios nos processos de
decisdo ou engaja-los em projetos, escutar suas sugestdes de forma apreciativa, criar agoes
parar melhorar o clima no ambiente de trabalho, estimular a troca de ideias. Todas essas acdes
fazem com que o funcionario se sinta valorizado e parte da equipe.

10.  Controlar o estacionamento do Posto: Elaborar uma estratégia para controlar e
organizar o estacionamento do Posto, para que o mesmo nao influencie negativamente na
pista de abastecimento.

11.  Melhorar a comunicéo entre a pista de abastecimento e a AM/PM: Investir em
Walk Talks para facilitar a comunicacdo entre a pista e a loja AM/PM, para que o frentista
ndo tenha que se deslocar desnecessariamente para informar sobre os pagamentos referentes
aos abastecimentos que ocorrem na pista de abastecimento.

Deste modo, na figura 2 é mostrado o mapa atual do Posto de Combustivel X juntamente com
0s Kaizens propostos.
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Figura 2 — Mapa Kaizens Posto de Combustivel X

Deste modo, com a figura 2 pode-se ter um melhor entendimento de onde os kaizens
propostos no Mapa atual do Posto podem ser alocados para que futuramente sejam
implementados e consigam de fato ser a melhoria que o Posto de Combustivel X precisa no
seu gerenciamento como um todo.

4.4 Proposicdo do Novo Mapeamento do Posto de Combustivel — Mapa Futuro

Como foi observado anteriormente o processo de abastecimento do Posto de Combustivel X
vem sofrendo com alguns problemas referente a alta rotatividade de pessoal, bem como o
tempo levado para o abastecimento e pagamento de cada veiculo em horarios de maior
demanda de servico. Por isso buscou-se propor um novo mapeamento no processo de
abastecimento do Posto de Combustivel X, sendo esse mais otimizado e com algumas
melhorias.

Para esse novo mapeamento sera utilizado alguns kaizens ja propostos anteriormente, pois
com eles sera possivel a melhoria continua no processo de abastecimento, bem como novos
processos e atividades que agregam valor para o cliente, visando sempre atender suas
expectativas de qualidade de servico prestado e preco.

Essas melhorias sdo proposta visando alguns principios do lean service que sdo: reduzir os
trade-offs de desempenho; fazer os processos de valor agregado fluirem e implementar
sistema puxado pelo cliente; eliminar perdas na cadeia de valor das atividades, do
desenvolvimento a entrega; aumentar o foco no cliente e seu envolvimento nos processos de
desenvolvimento e entrega; dar poder aos funcionarios e times.

Através desse novo mapeamento os tempos de cada processo serdo otimizados e balanceados
bem como o escalonamento de seus funcionarios. A base de cada processo continuara a
mesma sé sofrendo algumas alteracdes no decorrer da sua efetivagao.

Para que isso seja possivel o Posto de Combustivel X terd que investir em um novo sistema de
gerenciamento, onde possa identificar o perfil de consumo do cliente para assim organizar
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acOes de fidelizacdo personalizada, bem como o monitoramento de todo o servico
remotamente via WEB, que assim permitira que o proprietario tenha total controle do Posto
independente do local onde esteja.

Além desse novo sistema de gerenciamento o Posto de Combustivel X devera investir
também em uma nova maquina de cartdo, onde a mesma aceite todos os tipos de cartdo ndo
apenas Visa e Master, essa maquina € conhecida como Sistema TEF (transferéncia eletrénica
de fundos). Com a aquisi¢do desta maquina o Posto de Combustivel X conseguira diminuir e
otimizar o tempo que seus clientes levam para efetuar pagamentos nos cartdes (Ipiranga,
Sicredi, Banrisul, Refeisul, Elo, Sodexo, Goodcar, Ticket, Maxi, Senff, Pix, Cresol) que hoje
néo séo aceitos diretamente na pista de abastecimento.

Outra melhoria que o Posto de Combustivel X poderia implementar nesse novo processo de
abastecimento, seria um sistema de controle de abastecimento por frentista, conhecido como
Programa ldentifique, esse programa é um software que apds instalado no Posto cada frentista
terd uma senha e para que seja possivel efetuar o abastecimento dos veiculos as bombas
somente serdo liberadas com esta senha. Com a instalagdo desse software o Posto de
Combustivel X conseguird ter maior controle da produtividade de cada frentista, além de
obter maior seguranca no controle de recebimentos, principalmente nos horarios de maior
movimento, onde nem sempre se identifica qual frentista abasteceu em cada bomba.

Ja para os problemas ligados a rotatividade de colaboradores algumas atitudes e técnicas
podem ser implementadas para a melhoria no processo de gestdo do Posto de Combustivel X.
Essas melhorias devem comecar desde quando o Posto Brasil Ipiranga decide pela contratacéo
de um novo funcionario, através das técnicas de recrutamento e selecdo, pois com a utilizacéo
dessa técnica o Posto de Combustivel X conseguira minimixar os erros na escolha de perfis
esperados pela empresa, e assim conseguird incorporar ao Posto colaboradores mais
comprometidos. Pois quando se tem um perfil definido se consegue reduzir o tempo, 0s custos
e os problemas relacionados a contratacGes indevidas.

Outra estratégia que o Posto de Combustivel X precisa criar e desenvolver é a retencdo de
novos clientes e fidelizacdo dos ja existentes, pois por se tratar de um ramo de mercado onde
se tem muitos concorrentes é fundamental ter estratégias para que se consiga conquistar novos
clientes e também manter os antigos satisfeitos com os servicos prestados pelo Posto.

Portanto, através dessa nova sugestdo de mapeamento para o Posto de Combustivel X o0s
processos ligados ao abastecimento de veiculos e rotatividade de pessoal podem se tornar
mais otimizados e se implementadas todas as sugestfes podem fazer com que o Posto de
Combustivel X consiga oferecer um servico com maior padrdo de qualidade e também um
pessoal mais comprometido e bem treinado no atendimento de seus clientes.

5. Concluséao

Desta forma, nota-se que por se tratar de um nicho de mercado onde se tem muita oferta e a
competitividade € muito grande, o que foi proposto para o Posto de Combustivel X no
decorrer da pesquisa faz com que o mesmo se diferencie nesse mercado e também consiga
atingir a exceléncia na prestacao dos seus servigos, através de um atendimento bem treinado e
tambem de um processo de abastecimento otimizado e bem escalonado.

Pois, com a utilizagdo das técnicas propostas de mapeamento de processos, lean service e um
novo escalonamento de trabalho sera possivel que o Posto de Combustivel X consiga
solucionar os seus problemas referente a rotatividade de pessoal e demora no atendimento e
pagamento na pista de abastecimento.
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Com essas melhorias proposta durante a pesquisa o Posto de Combustivel X contara ndo sé
com um processo de abastecimento mais otimizado, mas também com um gerenciamento de
pessoal mais organizado e bem estruturado, dividido em etapas, assim facilitando a
contratacdo de perfis certos para os cargos disponiveis no Posto.

Portanto, com a aplicacdo das praticas observadas referente ao lean service e kaizen todas as
areas do Posto podem ser beneficiadas, com custos mais baixos, servi¢os prestados de alta
qualidade e entrega de melhores servi¢os no tempo e no padrdo desejado pelo cliente.

Desta forma, pode-se dizer que os objetivos gerais e especificos desta pesquisa foram
atingidos. A partir do mapeamento do processo de abastecimento do Posto de Combustivel X,
no qual foi possivel verificar onde se encontravam os problemas do Posto.

Bem como com as sugestdes de kaizen para a melhoria continua do processo de
abastecimento, facilitando assim a proposi¢édo de um novo processo de abastecimento com
todas as melhorias continuas necessarias, para que o Posto de Combustivel X possa desta
forma, oferecer os melhores servigos para seus clientes.

Assim, a seguir serd mostrado o modelo A3 feito para o Posto de Combustivel X para que
deste modo seja possivel verificar desde a situacdo atual do Posto e como ficara apds a
efetivacdo de todas as melhorias continuas propostas.

Contra-medidas:

Introducdo = Envolvimento da Alta Diregdoda empresa
ePrestagdode servigo: abastecimento de veiculo, troca de oleo, checagem de agua e oleo, = Planejamento Estrategico
limpeza de parabrisa, calibragem de pneus, lavagem, loja AM/PM, estacionamento. =Implementacdo de Recrutamento e Selegdo

= Adogdo do pensamento Lean e MFV
' » = Adogdo de lideres de Kaizen

= Integracdo dos setores da empresa (melhorar a comunicagao)
Situacio Atual ;:\él;iirzaass)gerenciais padronizadas (Ex.: Reunides semanais para avaliacdo de
*Tempo de processo: 7,453 min (em horarios e dias de menor movimento). Em dias de
maior demanda de servigo o tempo do processo pode variar entre 10 min. a 15 min.
« Lead Time na tarefa de pagamento.
«Rotatividade de pessoal. = B
«Falta de treinamento para o pessoal de atendimento. Proposicdo de melhorias

= Gerenciamento de abastecimento por frentistas
=Investimento em sistema e maquinas novas.

Mapa do Estado Atual

Ha
-

Andlise

«Cada processofunciona de maneira conjunta, onde se ndo houver a efetivagdo do
primeiro ndo se pode executar o segundo. -
=Sistema puxado pelo cliente, o cliente estd presente durante do o processo. e o ottt o 2 e b ke

= Escalonamento de trabalho ndo balanceado, ocasionando problemas durante a
execucdoda escala.

=Demora no pagamento, falta de sistema e maquina modernos na execugdo de
pagamentos e notas. Serire i

Metas: = Acompanhamento
« Melhoraro processo de abastecimento; « Validarcoma dil’?'ﬁ" da empresa
= Criar um novo escalonamento de trabalho mais balanceado; « Desdobrarnos Kaizens.

Figura 3 — A3 Posto de Combustivel X

Portanto, com o modelo A3 é possivel analisar a situacdo do Posto de Combustivel X desde o
comeco da pesquisa e como o0 mesmo pode ficar apos a inser¢do das melhorias sugeridas.
Deste modo, pode-se concluir que as melhorias sugeridas com essa pesquisa so fardo com que
0 Posto de Combustivel X se diferencie cada vez mais de seus concorrentes, através de um
processo de abastecimento otimizado, atendimento diferenciado e prestagéo de servico de alta
qualidade.
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