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Resumo: Nos dias atuais as pessoas exigem cada vez mais precos competitivos, agilidade no
atendimento e rapidez no servigo. Devido aos congestionamentos causados pelos grandes numeros
de veiculos circulando a agilidade no atendimento passa a ser um item essencial para as pessoas.
Quando nao ocorre um imediato atendimento, gera-se fila. A fila é o desequilibrio momentaneo entre
a demanda e a oferta, algo desagradavel e impactante visualmente. Através de uma observagao
em um Lava-rapido na regido leste da cidade de Sao Paulo, foram coletados os tempos no processo
de atendimento. Com a utilizagdo do software Flexsim foi possivel simular o processo de
atendimento e verificar o gargalo do processo, em gque menos de 80% dos veiculos que chegam ao
estabelecimento sdo atendidos. Nem sempre a espera pelo atendimento é toleravel, levando em
conta de se tratar de um lava-rapido onde existe inmero outros estabelecimentos espalhados pela
cidade, onde a concorréncia € alta. Diante disso, a proposta desse artigo é encontrar o melhor
cenario para que o processo flua mais rapidamente e que diminua a quantidade de veiculos que
vao embora sem atendimento.

Palavras-chave: Prestacao de Servico, Lava-rapido, Simulacdo, FLEXSIM

The use of the FLEXSIM simulator in the car wash process

Abstract: Nowadays, people demand more and competitive prices, agility in attendance and speed
in service. The delay to traffic jams caused by the large humbers of vehicles circulating and the
speed of service becomes an essential item for people. When there is no immediate service, a queue
is the momentary imbalance between demand and supply, something unpleasant and visually
impactful. Through an observation in a car wash in the eastern region of the city of Sdo Paulo, the
times in the service process were collect. Using Flexsim software, it was possible to simulate the
service process and verify the bottleneck of the process, in which less than 80% of vehicles arriving
at the establishment are serviced. Waiting for service is not always tolerable, taking into account that
it is a car wash where are numerous other establishments scattered around the city, where
competition is high. Therefore, the proposal of this article is to find the best scenario for the process
to flow faster and to reduce the number of vehicles that leave without service.

Keywords: Service provision, Car-wash, Simulation, FLEXSIM
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1. Introducéo

A cidade de Séo Paulo é a cidade mais populosa do pais, além de concentrar a maior frota
do pais. Infelizmente o transporte publico ndo consegue atender toda a populacédo, como
solugéo, uma parte da sociedade acaba optando pelo transporte particular ou mesmo
transporte por aplicativos, o que gera um aumento de veiculos nas vias publicas.

Diante da falta de tempo, além da falta de espaco, visto que, atualmente grande parte da
populacdo passou a morar em condominios, onde ndo se tem espaco destinado para a
lavagem desses veiculos, a procura por lava-rapidos passou de uma conveniéncia para
uma necessidade.

Além disso, a abertura de lava-rapido é uma alternativa de micro empreendedorismo, onde
nao se requer um investimento inicial alto e nem grandes especializacbes para o
desenvolvimento de atividades para a limpeza dos automoveis.

Diante de tanta oferta, existe varios lava-rapidos na cidade de S&o Paulo, onde se requer
a necessidade de “chamar a atencido” do cliente para que determinado estabelecimento
seja escolhido. Nao bastando ter somente uma boa localizacdo, um bom atendimento ou a
comercializagcdo de um servico de qualidade.

Quanto mais se perceber do que o seu cliente gosta do que mais chama sua atenc&o, como
também o que mais o irrita, de modo que quanto mais “perceber seu cliente”, mais facil sera
satisfazer suas expectativas e com isto, podera realizar um trabalho de qualidade (BOND
et al., 2012). Com isso, a fidelizacdo de um cliente sera mais facil, o que ocasionara no
sucesso deste estabelecimento, visto que as pessoas passam a exigir cada vez mais
agilidade no atendimento e rapidez nos servicos, o que passa a ser um item de
competitividade.

O objetivo desse artigo € utilizar a simulacdo a fim de encontrar um melhor cenario no
processo de servico do lava-rapido, de como que possa se oferecer um servico mais agil,
com isso, aumentar a qualidade do servigo prestado e consequentemente fidelizar o cliente
ao estabelecimento.

2. Revisao Bibliografica
2.1 Prestacéao de Servico

Com o crescimento no setor de servicos no mundo, estudos comecaram a se voltar para
este segmento a fim de avaliar a satisfacdo dos clientes. Empresas que trabalham com
servigos necessitam atender as vontades de seus clientes a fim de atingirem o sucesso
(ALVES, 2012). Conforme Gianesi e Corréa (1994) a definicdo de servi¢os esta diretamente
ligado a experiéncia do consumidor, enquanto os bens manufaturados sédo adquiridos. Este
tipo de servico pode ser definido como sendo atividades constituidas junto com o cliente
sem que possam ser estocadas.

Quando se trata da venda de um produto e ele apresentar algum defeito, pode-se desviar
a fim que nédo chegue até o consumidor final, j& no caso de servigos, onde a producéo e o
consumo sdo simultaneos, isto condiciona que 0 servico tenha que ser prestado
perfeitamente (BERRY; PARASURAMAN, 1995). Para isso, a competi¢do de servigco passa
ser baseada no contentamento do cliente na qualidade do servi¢o prestado, onde fatores
como cordialidade, competéncia e o tempo de atendimento, se tornem muito importantes.

A fidelizacdo de um cliente vai muito além do que apenas ele retornar, ele acaba sendo um
agente de marketing da empresa, fazendo propaganda boca-a-boca e divulgando seu
contentamento com seu circulo de convivéncia e contribuindo na conquista de novos
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consumidores (CORREA; CAON, 2002). Em contrapartida, pode ocorrer a perda de
clientes, de acordo com Salvador et al. (2014) se da em atrasos, atendimento ruim, gargalos
no atendimento, devido a filas de espera no atendimento.

2.2 Lava-rapido

As pessoas estao deixando de ser empregados e passando a ser empreendedores, uma
forma de encontrarem melhores condi¢cdes de vida. Um dos segmentos mais procurados €
a prestacao de servigos, mais especificamente a lavagem de veiculos, isto esta entrelacado
ao crescimento da frota automobilistica (BUSSOLO, 2013). Isso ocorre principalmente na
cidade de S&o Paulo, onde se concentra uma das maiores frotas do pais. De acordo com
o Ministério da Infraestrutura (2021) em 2020, a frota de veiculos no estado de Séao Paulo
erade 19.089.286 automdveis, sendo que 5.955.433 automoveis estdo localizados na idade
de Séo Paulo.

Para Bussolo (2013) a falta de tempo e 0 aumento das restricdes ao uso da agua para
lavagem de automodveis em condominios, proporciona que varios proprietarios de veiculos
procurem por esse tipo de servigco. De acordo com Rodrigues et al. (2021) lavar um veiculo
em domicilio consome em torno de 300 a 500 litros de agua potavel, o que representa um
grande desperdicio, sem levar em conta os produtos quimicos utilizados no processo de
lavagem.

A funcao de um lava-rapido € oferecer aos proprietarios de veiculos um atendimento agil e
de qualidade na hora de realizar a higienizacdo automotiva, tanto na parte interna quanto
na parte externa (SEBRAE, 2012). Se o cliente néo ficar contente com o servico em sua
primeira lavagem, provavelmente ird reclamar, ja se isso ocorrer novamente, onde o servico
ndo foi de acordo com a preferéncia do cliente, ele ndo retornara mais ao estabelecimento
(BORTOLINI, 2016).

2.3 Simulacéao

Antes de se iniciar o processo de modelagem, deve se ter uma clara compreenséo da
estrutura e da dindmica real do sistema que sera simulado. Sé depois, avancar para 0s
parametros de modelagem que irdo possibilitar a analise de seu comportamento
(SAKURADA; MIYAKE, 2009). Para Freitas Filho (2008) é necesséario descrever o
procedimento atual do sistema observado a fim de se ter uma boa modelagem, pois através
dela ser& possivel prever o desempenho futuro apos as decorréncias feitas no sistema de
modelagem ou nos métodos que foram utilizados em sua operacéao.

O modelo de simulacgéo € a reproducédo abstrata e simplificada de um exemplo real, no qual
€ possivel explicar ou testar seu comportamento, sendo ele no total ou em partes
especificas (COUGO, 1997). Para Costa (2017) a simulacéo estabelece a probabilidade da
formacao de filas e o tempo utilizado entre a chegada e a saida da fila. Isto proporciona
manter a tolerancia na prestacao do servico sem prejudicar o seu investimento. O processo
de atendimento é estabelecido através do tempo necessario que o servidor gastar para
atender o cliente. Esse tempo pode ser determinado como uma variavel aleatoria, cuja
necessidade de identificacdo de uma distribuicdo de probabilidade, represente de melhor
maneira possivel, o tempo que o cliente sera atendido.

Conforme Freitas Filho (2008) na maioria dos problemas que envolvem a simulacédo a parte
mais complicada e demorada € a coleta de dados para ser utilizada na simulagéo. Tentar
verificar os dados quando se coleta, apurando se estdo adequados ao fornecimento das
distribuicdes nas quais serdo atribuidas como entrada de dados na simulagéo € uma boa
opcédo. Apos a coleta dos dados, eles precisam ser tratados, tornando compreensivel todos
os elementos, identificando a distribuicdo de probabilidade a ser utilizada no modelo de
simulacéo e a avaliacdo mais precisa dos seus parametros.
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A utilizacao da simulagéo tem sido cada vez mais utilizada por ser uma técnica que permite
as analistas verificarem ou encaminharem solu¢cdes desejadas para os problemas do dia a
dia. Conforme Freitas Filho (2008) o estudo da simulacdo economiza tempo e recursos
financeiros no desenvolvimento do projeto, oferecendo ganho na produtividade e qualidade.
Os custos das andlises se tornam insignificantes se comparado aos seus beneficios.

Estudos de modelagem de sistemas podem conter mudancas de layout, dimensionamento,
ampliacdes de fabricas, trocas de equipamentos, automatizacdo, dentre outros. Para
avaliar adequadamente um sistema, deve-se observar os gargalos, pontos onde ocorrem
as filas (PRADO, 2010). O gargalo € a operacdo que consome maior tempo de
processamento. De acordo com Corréa e Corréa (2011) os gargalos definem o fluxo do
sistema produtivo porque sao restritivos da capacidade.

2.4 FLEXSIM

De acordo com Linwei e Li (2012) o Flexsim é um software comercial de simulacéo e
modelagem de sistemas. Desenvolvido pela Flexsim Software Production que utiliza a
juncdo de imagens de computador tridimensional, a tecnologia de processamento, a
simulacao de sistemas discretos, a inteligéncia e a tecnologia de processamento.

De acordo com Zhu et al., (2014) o Flexsim lida com tecnologias de processamentos,
linguagens de simulacao, inteligéncia artificial (Al) e técnicas de manipulacdo de dados.
Sendo apropriado sua utilizagc&o para processos de fabricacdo, armazenamento e entrega,
sistema de transportes, dentre outros.

Segundo Santos (2018) o Flexsim fornece montagem de dados brutos, modelagem de
entrada, grafica, exibicdo de realidade virtual (VR) execucdo de simulacdo de modelos,
otimizacdo de resultados, producdo de animagcdo em 3D, interface de programa entre
outros, sendo facil manuseio na sua utilizacdo como também na apresentacao e analise de
dados estatisticos dando suporte para solucionar problemas diversos.

A utilizacdo do software Flexsim acontece de maneira dinamica e facil, onde pode fornecer
aos usuarios meios para seu desenvolvimento, com um amplo relatério estatistico. Para
Qingtian (2014) e Zhu et al., (2014) com a utilizacdo do software Flexsim é possivel
identificar a presenca de gargalos e recursos o0ciosos, através de experimentos de
simulacao para otimizar o sistema.

O Flexsim proporciona tomada de decisfes através da visualizagdo sem risco do processo,
a otimizacao do sistema antes de que haja a implementacdo de mudancas reais, e ainda,
gue se estude ideias alternativas de investimento e planos de redugao de custos (FLEXSIM,
2021).

3. Metodologia

Para o desenvolvimento desse artigo foi utilizado a pesquisa exploratoria. Sendo que para
Gil (2007) a pesquisa exploratéria tem como finalidade disponibilizar maior vinculo com o
problema, a fim de torna-lo mais evidente ou a formular hipoteses. Podendo envolver
levantamento bibliografico ou mesmo entrevistas com pessoas experientes no problema
pesquisado.

Foram realizadas consultas em livros, monografias, artigos e sites, para todo o
levantamento bibliografico.

O estudo de caso foi realizado em um lava-rapido na regiao leste da cidade de Sao Paulo,
a fim de identificacdo do problema e ao mesmo tempo ser a referéncia para utilizacao no
processo de simulagdo, com o objetivo de encontrar o melhor cenério para o processo
produtivo do servico de lavagem de veiculos.
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4. Resultados

O objetivo da visita técnica é verificar eventuais gargalos e onde se originam, bem como,
poder simular o que pode ser otimizado neste servico, a fim de, ao menos, diminuir as filas
e agilizar o processo de lavagem de veiculos, visto que alguns clientes deixam de ser
atendidos pela limitacdo de estacéo na fila. Devido a essa limitacdo de 8 veiculos, quando
0 estabelecimento extrapola essa quantidade de espera, automaticamente os clientes se
retiram do processo, havendo perda de cliente por falta de capacidade no atendimento.

O horario de funcionamento do lava-rapido € das 8 as 18h, de segunda a domingo, sendo
10 horas de funcionamento continuo. O lava-rapido conta com o trabalho de sete
colaboradores, onde sao distribuidos da seguinte forma:

— Um colaborador na chegada: o cliente é recepcionado e responde qualquer davida que
possa existir, além de manobrar o veiculo em cada etapa do processo

— Um colaborador na pré-lavagem: com o auxilio de uma mangueira o veiculo e molha a
fim de se retirar a sujeira mais leve e ajudar no processo de lavagem

— Um colaborador na lavagem: o veiculo é ensaboado e lavado

— Dois colaboradores no acabamento: enquanto um realiza a secagem da parte externa
do veiculo, outro colaborador realizado o processo de limpeza interna

— Um colaborador na etapa final: processo de verificacao do servico realizado, processo
de recebimento do servico prestado e a entrega do veiculo.

De acordo com Melo e Abelheira (2015) quando se tem um problema bem definido, significa
gue se tem 50% de sua resolucdo. A analise profunda, fundamentada em uma boa
observagéo estruturada, vai contribuir a delimitar corretamente a situacéo a ser estudada.
A pesquisa tem importancia para a correta assimilacdo do problema e vai muito além da
coleta de dados. Ela contribui na estimulacéo para o processo de idealizacéo.

Apesar do lava-rapido abrir diariamente, o dia de maior movimento ocorre aos sabados. A
coleta dos dados foi realizada em um sdbado do més de mar¢o de 2021, onde o movimento
do lava-rapido estava abaixo do normal devido ao aumento de valores em dias anteriores,
além da cidade de S&o Paulo se apresentar na fase vermelha da Pandemia, com restricdes
de funcionamento de alguns servicos ndo essenciais.

Para que seja realizada a elaboracdo de um plano de pesquisa mais eficiente sdo
necessarios que se tenha uma proveitosa coleta de dados (KOTLER, 2000). Através de
observacoes e coleta de informacdes in loco, observou-se primeiramente a quantidade de
automéveis que chegavam ao lava-rapido, em seguida, o tempo que o colaborador gasta
no processo de pré-lavagem, o tempo que o colaborador gasta no processo de lavagem, o
tempo que os colaboradores levam no processo de acabamento, e por fim, o tempo que o
colaborador leva no processo da etapa final.

4.1 Cenério Atual

Utilizado o Simulador FLEXSIM, verséo estudante, que apesar de haver limitacdes quanto
sua utilizacao, foi possivel obter algumas informac¢ées sobre a simulagédo do cenario atual.

A Figura 1 demonstra o0 modelo atual do lava-rapido. A simulacéo foi realizada em um
cenario de trabalho no periodo das 8h as 18h30, visto que, sempre o lava-rapido acaba
estendendo o periodo de trabalho para poder conseguir atender todos os veiculos que
entraram no lava-rapido. Observa-se que entram no sistema 69 veiculos, somente 60 saem,
isso significa que 9 veiculos ficaram presos no meio do cenario do lava-rapido sem que
tenha sido terminado o processo de lavagem dos veiculos, mesmo com 30 minutos de
tolerancia no atendimento.
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Figura 1 - Simulacdo no Flexsim do cenario atual
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Fonte: Autores (2021)

Ainda assim, é possivel notar que na Figura 1, o setor de pré-lavagem trabalha com 50%
da sua capacidade, a lavagem com 97,6% da capacidade, a secagem com 48,4% da
capacidade e o acabamento com 95,2% da capacidade de atendimento.

Conforma a Figura 2, é possivel verificar que 78,77% dos veiculos entraram no sistema, a
fila atingiu a capacidade de 97,40% e de todos os veiculos que entraram no sistema, 100%
foram atendidos.

Figura 2 - Relatério do Flexsim — State Bar

State Bar

Enirada TO.TM%
Fila o7 40%
N cada 100 00% -

! " " - - n
0% 2% - 0% [ 100%

Fonte: Autores (2021)

A Figura 3 demonstra o relatério de permanéncia dos veiculos no sistema os valores estéao
expressos em segundos, convertendo, é possivel verificar que a variacdo de chegada dos
veiculos é de 2:25 minutos e que € possivel que o veiculo fique até 62:10 minutos na fila
aguardando atendimento. Na pré-lavagem, na lavagem e no acabamento o atendimento é
de 10 minutos, enquanto na secagem é de 5 minutos.

Figura 3 - Relatério Flexsim - Staytime

Staytime
u &pSiayhma
Erniraca 110,81 |l
Fila AT01 .90
Pre_Lavagem 585 51
Lavagem &00 00 _
Seragem 30000 |
AL ADAMENIo 00 .00 _

ACabamental 2 B00.00 |
T T T
o 1000 2000 3000

Fonte: Autores (2021)

De acordo com a Figura 4, o relatorio apresenta o tempo maximo e minimo em cada
processo da lavagem, como também o tempo médio. Todos os valores sdo apresentados
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em segundos. Sendo possivel observar que o tempo minimo de fila € de 3 minutos e o
maximo de 80 minutos.

Figura 4 - Relatdrio do Flexsim com a média de tempos

Staytime
Object Avg Staytime Min Staytime Max Staytime
Enfrada 11081 000 591.14
Flia 370199 18252 4800.00
Pre_Lavagem 586 .51 300.00 50503
Lavagem 60000 60000 600.00
Secagem 30000 300.00 300.00
Acabamento 600.00 600.00 600.00
Acabamento12 600 00 60000 600.00

Fonte: Autores (2021)

Segundo a Figura 5, o relatério demonstra o0 movimento por hora, onde € possivel analisar
a flutuacéo da fila, onde o topo da fila é alcancado as 12:00h, mesmo assim, passado esse
horario, o indice de fila permanece alto até o final do atendimento.

Figura 5 - Relatério Flexsim - tempo de permanéncia por hora

Staytime-Per Hour
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Fonte: Autores (2021)
4.2 Cenario Proposto

Conforme a modelagem do cenario atual no FLEXSIM como proposta de prototipacado sera
a simulacédo de alocacao de colaboradores em outras fungdes a fim de observar qual o
melhor cenério para diminuir a fila do lava-rapido e aumentar o processo de lavagem, a fim
de atender um numero maior de clientes.

A mudanca proposta € que o colaborador que fica na fase inicial informando sobre os
servicos e valores, passe a atuar no processo de lavagem, com esse cenario, passam a ter
dois colaboradores nesse setor o que torna o processo mais rapido, essas informacdes
podem estar informadas através de banners logo na entrada do estabelecimento, ou ainda,
o colaborador da pré-lavagem pode esclarecer qualquer davida extra.

Outra mudanca, é que os colaboradores do processo seguinte peguem o veiculo no
processo anterior, isso proporciona que nao haja a necessidade do colaborador fazer
exclusivamente esse trabalho de dirigir o veiculo até o processo seguinte.

A Figura 6 demonstra o modelo proposto do lava-rapido. A simulacéo foi realizada em um
cenario de trabalho no periodo das 8h as 18h30, visto que, como no cenario atual, o lava-
rapido sempre acaba estendendo seu atendimento para conseguir atender a todos os
veiculos que tenham entrado no lava-rapido. O resultado da simulacdo do cenario proposto,
€ possivel observar que entram e saem do lava-rapido 88 veiculos, isso significa que com
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esse cenario, nenhum veiculo deixou de ser atendido, além de um aumento

produtividade.

Figura 6 - Simulag&o no Flexsim do cenério proposto
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Fonte: Autores (2021)
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Conforme a Figura 7, é possivel observar que depois da melhoria realizada, 100% dos
veiculos que chegam ao lava-rapido conseguem entrar, 60,55% permanecem na fila para
atendimento e 100% dos veiculos sdo atendidos.

Figura 7 - Relatorio Flexsim do cenario proposto - State Bar

Fonte: Autores (2021)

State Bar
Generating Empty = Collecting mReleasing  Waiting for transport
Entrada 100.00%
, Fila 60.55%
saida 100.00%
D:ﬁl 2[;% ADI% EDI% BUF% ‘1[J|EII%

De acordo com a Figura 8, demonstra o relatorio de permanéncia dos veiculos no sistema
do cenario proposto. Os valores estao expressos em segundos, convertendo, é possivel
verificar que € possivel que o veiculo figue até 5 minutos na fila aguardando atendimento.
Na pré-lavagem o tempo de atendimento é 5 minutos, na lavagem e no acabamento o
tempo de atendimento é de 10 minutos, enquanto na secagem € de 5 minutos.

Figura 8 - Relatério Flexsim do cenario proposto - Staytime

W AvgStaytime
Fila
Pre_Lavagem
Lavagem
Lavagem12
Secagem
Acabamento13
Acabamento

Staytime

42711
300.00
600.00
600.00
300.00
600.00
600.00

T
0 200

T
400

Fonte: Autores (2021)

A Figura 9 demonstra que o relatério apresenta o tempo maximo e o minimo em cada
processo da lavagem, como também o tempo médio do cenario proposto. Todos os valores
sdo apresentados em segundos. Sendo possivel observar que o tempo minimo de fila é de
3 minutos e 0 maximo é de 20:25 minutos.
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Figura 9 - Relatorio do Flexsim do cenario proposto com a média de tempos

Staytime
Object AvgStaytime MinStaytime MaxStaytime
Entrada 0.00 0.00 0.00
Fila 42711 182.52 1190.74

Pre_Lavagem 300.00 300.00 300.00
Lavagem 600.00 600.00 600.00
Lavagem12 600.00 600.00 600.00
Secagem 300.00 300.00 300.00
Acabamento 600.00 600.00 600.00
Acabamento13 600.00 600.00 600.00

Fonte: Autores (2021)

Segundo a Figura 10, o relatorio demonstra o movimento por hora, onde € possivel analisar
a flutuacéo da fila, onde os topos da fila sdo alcancados as 10h, 12h e 14h. Passado esses
horarios ha um declivio no tamanho da fila, com isso, o atendimento no final do expediente
se torna mais fluido, sem que haja necessidade de exceder o atendimento além do horario
de funcionamento do lava-rapido.

Figura 10 - Relatério Staytime Per Hour do cenério proposto
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= Entrada Fila Pre_Lavagem = Lavagem Secagem = Lavagem12 Acabamento = Acabamentol13

600
550
500
450
400
350
300
250
200
150
100

50

0
09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00

Fonte: Autores (2021)

5. Consideragdes Finais

No mercado cada vez mais competitivo, clientes desejam qualidade, precos baixos e
rapidez no atendimento. Caso algum desses itens ndo seja cumprido, pode ocorrer do
cliente procurar outro estabelecimento de Lava-rapido.

Através da utilizacdo do software FLEXSIM foi possivel simular todo o processo de
atendimento do Lava-rapido, a fim de observar que o tempo de espera na fila é superior a
80 minutos, onde mostra um desequilibrio no atendimento dos colaboradores.

A alteragdo proposta foi remanejar o colaborador que fica na entrada do lava-rapido e
passando o colaborador da fase seguinte responsavel pela conducéo do veiculo até sua
secao de processamento da lavagem do veiculo. Com as altera¢des proposta seria possivel
abaixar o tempo maximo de espera na fila para atendimento caisse para 20 minutos, ou
seja, o tempo de espera na fila cai até 1 hora o tempo maximo de espera. Além do aumento
na produtividade, pois nesse novo cenario, € possivel ampliar o atendimento em mais de
28 veiculos, ou seja, um aumento de 32% na produtividade.

A vantagem do FLEXSIM é simular uma situacéo real. Seria complicado na realidade
verificar o melhor cenario mudando semanalmente a funcéo dos colaboradores a fim de se
chegar na melhor situacéo.

A mudanca proposta podera ndo ser utilizada devido a existir a rejeicdo do colaborador a
aceitar a mudanca da funcao, visto que ele passara da area de informacdes para o setor
de lavagem do veiculo. Apesar da melhoria ser benéfica devido ndo existir investimentos
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do lava-rapido para uma melhoria de tempo de atendimento na venda dos servicos de
lavagem dos automoveis.
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