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Resumo

A alta competitividade entre as empresas de diferentes setores no mercado brasileiro ndo
admite espacgos para desperdicios. O objetivo deste artigo € propor melhorias na prestacdo de
servico de uma empresa especializada em vistoria veicular a partir de estudos voltados a
demanda, capacidade e layout. Para tanto, utilizou-se como método de pesquisa o estudo de
caso. Para a elaboracdo da proposta de layout foi necessdrio, primeiramente, entender a
demanda e a capacidade do negécio. Como resultado, a utilizacio de um layout misto
(celular-posicional) mostrou-se favordvel a esse tipo de loja de servico, além de possibilitar
maior flexibilidade na capacidade da empresa em atender a demanda. Com a previsdo de
aumento da demanda e mediante simulacdo no software Arena, foi verificada a necessidade
de criar planos para o aumento da capacidade em momentos de pico e a longo prazo, e

também de criar estratégias de férias para funciondrios e banco de horas.
Palavras — chave: Servicos. Demanda. Capacidade. Layout.
1 Introducao

A alta competitividade entre as empresas e a dificuldade de atingir vantagem competitiva
continua no mercado ndo admite espagos para desperdicios. A fim de evitar quedas de
desempenho e diversas perdas geradas pela falta de balanceamento nos processos produtivos,
as empresas devem ser estrategicamente estruturadas para uma melhor disposi¢do de seus
recursos. Assim, € preciso conhecer o negdcio e sua estratégia de base para estabelecer um

layout adequado para o produto ou servigo oferecido.

Desde que o DETRAN/SC deixou de realizar servigos de vistoria veicular em 2015, houve um
aumento de empresas credenciadas em vistorias. A entrada de mais concorrentes no mercado
e a busca incessante por melhorias motivou a empresa de vistoria veicular em estudo a

reavaliar seu layout de uma forma que atendesse as necessidades do mercado a curto, médio e
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longo prazo. Além disso, a necessidade de rdpida adaptacdo do servico, bem como a
movimentacdo dos veiculos para os diferentes tipos de vistoria requerem um layout dinAmico
e, a0 mesmo tempo, bem organizado, de modo que a empresa seja flexivel e execute as

vistorias com precisao e confiabilidade.

O objetivo geral deste artigo € propor melhorias na prestacdo de servico de uma empresa
especializada em vistoria veicular com estudos voltados a demanda, capacidade e layout. Para
tanto, utilizou-se como método de pesquisa o estudo de caso. Para a elaboragao da proposta de
layout foi necessdrio entender, primeiramente, a demanda e a capacidade do negdcio. Além
do layout, a necessidade de gerenciar a capacidade e avaliar a demanda foi mencionada

durante o artigo como fator imprescindivel para a defini¢do das estratégias de gestao.

O trabalho estd estruturado em seis se¢Oes. A primeira apresenta a introducdo com a
caracterizacdo do tema, a justificativa da realiza¢do do trabalho e objetivo geral. A segunda
contém o referencial tedrico. A terceira secdo explica a metodologia adotada e as etapas da
pesquisa, seguida da quarta se¢do que expde as etapas do estudo de caso. A quinta secdo

discute os resultados obtidos e, por fim, a ultima apresenta a conclusao.

2 Fundamentacio Teérica
2.1 Defini¢ao de Demanda

A forte concorréncia no mercado desafia as empresas a se adequarem as oscilacdes de
demanda de seus clientes. As previsdes de demanda sdo enfatizadas na gestdo organizacional
e no gerenciamento de producdo, pois permitem o planejamento de dreas como a financeira,
de recursos humanos e vendas (PELLEGRINI e FOGLIATTO, 2001). Tal planejamento &

indispensavel para que as empresas saibam lidar com demandas instaveis.

Segundo Lemos (2015), no ambiente dindmico das organizacdes, as decisdes gerenciais
influenciam diretamente nos resultados e na competitividade. Os profissionais responsaveis
pelas decisdes necessitam direcionar os fatores que influenciam nos planejamentos em
diferentes horizontes de tempo. Os planejamentos de curto, médio e, especialmente, os de
longo prazo sdo de dificil elaboragcdo, devido as incertezas nos setores econdmico, social,
politico e tecnoldgico. Perante as oscilacdes de demanda, as empresas precisam ter percepcao
para planejar de modo preventivo as necessidades de adaptacdes e agir com precisdo diante

das necessidades demandadas.
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2.2 Definicao de Capacidade

Segundo Slack et al. (2002, p. 344), “capacidade de uma operagao ¢ o nivel maximo de
atividade de valor adicionado em determinado periodo de tempo que o processo pode realizar
sob condices normais de operacio”. E comum dentro das organizacdes deparar-se com
dificuldades na determinacdo da capacidade produtiva, principalmente tratando-se de

inddstrias de servigos.

Entre as dificuldades, Lovelock (1984) destaca a falta de agilidade das empresas de servicos
em alterarem rapidamente sua capacidade para atender as flutuagdes da demanda e a entrega

de niveis de servicos consistentes com o demandado.

Um fator importante de impacto no nivel de servico € a defini¢cdo do tipo de capacidade.

Watts et al. (2009) apresenta cinco nomenclaturas distintas:

Capacidade Tedrica: capacidade do equipamento ou do processo trabalhando durante

todo tempo;

— Capacidade Prética: capacidade tedrica reduzida do tempo ndo disponivel do

equipamento ou processo;

— Capacidade Normal: capacidade com a utilizacio da média dos equipamentos ou

processo nos ultimos 3-5 anos;

— Capacidade Orcada: expectativa de output dos equipamentos ou processos para 0s

anos seguintes;

— Capacidade Atual: produg¢do em um determinado periodo de tempo atual.

A capacidade normal foi o foco para o caso em estudo. Além disso, para adequar as
capacidades a cada momento, garantindo o nivel de servigco esperado pelos clientes, é
necessdrio identificar as variacdes da demanda com todas as limitagGes apontadas. Para
ocorrer um bom gerenciamento da capacidade, a empresa precisa determinar estratégias para
alteracdo da capacidade e encontrar o nivel 6timo de capacidade com a andlise do custo médio

das atividades.
2.3 Layout

Rocha (1995) afirma que o layout pode ser definido pelo estudo das disposi¢cdes das

madquinas, postos de trabalho, circulagdo de pessoas, de dreas, entre outros fatores que podem
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influenciar o processo produtivo, distribuindo-os de maneira Otima para otimiza¢do do
ambiente de trabalho e dos processos. Entre os beneficios de um layout otimizado destacam-
se a diminui¢do de desperdicios de espaco fisico, tempos ociosos por parte dos executores das

atividades e tempos de transporte, movimentagao e lead time.
2.4 Tipos de layout

Segundo Slack et al. (1996), o tipo de layout é definido como a disposi¢do do conjunto de
recursos produtivos durante o processo de produgdo. Colocando em pratica, a maior parte dos

layouts provém de quatro tipos bdsicos:
- Layout posicional;
- Layout por processo;
- Layout celular;
- Layout por produto.

No layout posicional, o produto a ser transformado fica estaciondrio, enquanto os recursos de
transformacdo se movem ao redor do mesmo. Isso porque nesse layout os produtos sdo de
grande porte, ficando invidvel a movimentagdo. Moreira (2002) diz que a principal
caracteristica do layout posicional é o baixo volume de producdo, caracteristicas varidveis e

baixo grau de padronizagdo (caracteristico de projetos).

No layout por processos, os recursos sao distribuidos por departamentos, ou seja, Os
equipamentos similares sdo localizados préximos uns dos outros. Para Moreira (2002), as
vantagens deste layout € a flexibilidade e o menor custo, enquanto que as desvantagens sao 0s

estoques intermedidrios entre as estagdes e a complexidade no planejamento de produgdo.

Ja o layout por produto se fundamenta em localizar os recursos transformadores em etapas
consecutivas de producdo. A cadeia de atividades das informag¢des e produtos concorre com a
cadeia em que os processos estdo organizados fisicamente. Finalmente, no layout celular,
todos os recursos transformados que entram na operacdo sdo movimentados para uma parte
especifica da operacdo, local no qual todos os recursos transformadores que atendem as
necessidades imediatas de processamento se encontram. A célula em si pode ser organizada

como layout por processo quanto por produto (SLACK et al., 1996).

Slack et al. (1996) também destaca que é recorrente a utilizacdo de layouts mistos, que
fundem elementos de todos ou alguns dos 4 tipos basicos de layout. Vale ressaltar que o

layout misto serve para trazer mais flexibilidade e adaptacao da empresa a sua realidade no
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mercado. A caracterizacdo do tipo de layout dependerd da variedade e volume de producao
(Figura 1). De acordo com essa classificacdo, € permitido identificar a variedade e o volume
dos produtos que cada tipo de layout suporta. Quando o volume de producdo aumenta, é

provavel que a variabilidade diminua.
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Figura 1 -Tipos de layout
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Fonte: Adaptado de Slack et al., 1996.

Para completar, hd uma relacdo entre os tipos de processos e os tipos de arranjo fisico
(Quadro 1). Os tipos de processos, seja de fabricagdo ou de servigo, sdo definidos pela
caracteristica volume/variedade e representam as abordagens gerais para a organizagdo das
atividades e processos de producdo dentro do modelo mais favordvel de arranjo fisico

(SLACK et al., 1996).

Quadro 1 - Tipos de processo versus tipos de layout

Tipos de processos de Tipos de Processo de

Tipos de layout basico

fabricacao servico
Processos do projeto Posicional Servigos profissionais
Processos do trabalho Posicional Seevico de Miis
(Fobbing) Por processo o 3
Por processo ; :

Lote de processo Celular Servigco de lojas
Fluxo de processos (em Celular Fhuxo de servigos (em
massa) Por produto massa)
Processo continuo Pro produto Flex de sepvipos (e

massa)

Fonte: Adaptado de Slack et al., 1996.

3 Metodologia

O artigo foi desenvolvido em forma de um estudo de caso, realizado em uma empresa de
vistoria veicular. A empresa esta situada na regido de Palhoca e oferece servigos de vistoria

para transferéncia, andlise da estrutura fisica e identificacdo de veiculos. Além dos servigos
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oferecidos, atua também na disponibilizacdo de consulta on-line, oferecendo informacgdes

como a procedéncia de veiculos automotores.

A obteng¢do dos dados foi através de entrevistas ndo estruturadas, acesso a dados histéricos da
empresa, visitas a sede e anotagdes de campo (fluxo do processo e dimensdes fisicas do local).
Além dos métodos citados, foi realizada uma pesquisa bibliografica que permitiu maior
embasamento tedrico referente as estratégias na defini¢do de um layout compativel ao servigo

oferecido. A Figura 2 ilustra as etapas e periodo de realizag¢do do estudo.

Figura 2 - Etapas de execugdo do estudo
setf2016 outf2016 nov/2016 dezf2016
f T T 1

Coleta de Definicdo da Proposta de

Dados Solucao Layout

Fonte: os autores (2017)
Utilizou-se, também, como suporte para o estudo e definicdo da proposta, o software Arena,
no qual as informagdes do cendrio real foram inseridas e simuladas para a comparacdo da
melhor situagdo para a organizacdo. O Arena foi utilizado como apoio na andlise da
capacidade produtiva, conforme simulacdo das atividades, para verificacdo da efici€ncia de

entrega e utilizacdo dos recursos disponiveis.
4 Desenvolvimento
4.1 Estudo e definicio de demanda

Para a definicdo da demanda da empresa, estabeleceram-se inicialmente trés horizontes de
tempo que pudessem traduzir a variacdo da quantidade de veiculos no Brasil e em Palhoca:
longo prazo, médio prazo e curto prazo. Em uma perspectiva a longo prazo, baseado em
dados estatisticos do DETRAN (2016), o nimero de veiculos de 2012 até 2016, para o
municipio de Palhoga, demonstrou uma tendéncia linear de crescimento. Enquanto em 2012
existiam cerca de 80.000 veiculos em circulagdo, em 2016 obteve-se uma frota de 100.000
veiculos, que se manifesta em um crescimento médio anual de aproximadamente 6,2%. Para
que a previsao de demanda demonstrasse valores coerentes do atendimento didrio da empresa
até 2020, calculou-se, de acordo com histéricos de aquisi¢des de veiculos dos anos anteriores,

que a frota seria de aproximadamente 120.000 veiculos.

Na andlise a médio prazo, segundo o Ministério do Planejamento (2016), a previsao de vendas
de veiculos no Brasil € otimista e estima-se que os negdcios crescerdo cerca de 9,2% em 2017

em relagdo ao ano de 2016. Este aumento pode interferir diretamente na demanda de veiculos
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vistoriados, uma vez que a média atual de vistorias realizadas no estado € de cerca de 80.000
veiculos ao més. Por dltimo, a curto prazo, é primordial estar atento as flutuacdes de demanda
que ocorrem durante o ano, para que sejam tracadas estratégias que atendam efetivamente as

necessidades do mercado.

Apo6s a avaliacdo do cendrio global e regional, faz-se necessario tragar o panorama histérico
de vendas da organizacdo. Desde a abertura da empresa em 2009, o nimero de vistorias

didrias aumentou significativamente. A Tabela 1 ilustra parte desse processo.

Tabela 1 - Histérico de Vendas

Meédia do nimero de

Ano
vistorias ao dia
2013 30
2015 55
2016 100

Fonte: os autores (2017)

Em 2015, o fechamento de uma concorrente impactou no crescimento de aproximadamente
100% do nimero de vistorias realizadas para 2016. Embora tenha alcancado o dominio do
mercado, ha a estimativa do aumento do nimero de vistorias. De acordo com o calculo
aproximado das taxas de crescimento, baseadas em dados do DETRAN, a previsdao de

demanda didria a longo prazo para os proximos anos em Palhoca estd definida na Figura 3.

Figura 3 - Previsao de demanda anual

. . i i
2017 2018 2019 2020

Fonte: os autores (2017)

Outra previsao realizada demonstra com maiores detalhes a flutuacdo da média diaria de

demanda entre os meses do ano de 2017 (Figura 4).
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Figura 4 - Previsao de demanda para 2017
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Fonte: os autores (2017)
De acordo com a média didria calculada para 2016 (100 vistorias ao dia), avalia-se que em

2017 a média de vistorias seria de 106 ao dia. A previsdo de demanda da Figura 4 demonstra
um cendrio mais pessimista, para que a capacidade de producdo ndo seja ultrapassada.
Percebe-se também que hd uma certa sazonalidade distribuida entre o inicio e o fim de ano.
Esse fator pode ser esclarecido devido ao periodo de férias (a demanda de vistorias diminui,
uma vez que os clientes preferem realiza-las nos meses antecedentes) e também ao aumento

de promocdo de veiculos novos neste periodo do ano.
4.2 Definicao Capacidade

A definicdo da capacidade deve levar em consideracdo a demanda a ser atendida, as etapas
necessdrias para o atendimento e o tempo de duracio e entrega de determinado
produto/servico. O modelo desenvolvido na simulacdo teve como base os tempos de cada
servico e percentual nos atendimentos obtidos junto a empresa que o executa. Foi considerado
no modelo o mix de servigos prestados e veiculos atendidos e o tempo necessdrio para realizar
as tarefas de cada tipo de vistoria em cada veiculo especifico. Ainda foi considerado o tempo
de atendimento das atividades gerais, que ndo se alteram devido ao veiculo. Os dados

utilizados como base para a simulag@o sao destacados no Quadro 2, Tabela 2 e Tabela 3.

Quadro 2 - Percentual de atendimento

Tipos de vistoria realizada Tipos de Veiculos atendidos
Transferéncia: 60% Pequeno porte (motos,motonetas): 17%
Identificagcao: 30% Medio porte (carros, caminhonetes): 71%

Estrutural: 10% Grande porte (caminhges,onibus): 12%

Fonte: os autores (2017)

Tabela 2- Tempo para realizacdo dos servicos
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Transferéncia Identificagao Estrutural (min)
(min) (min)
Pequeno 5 3 15
porte
Médio porte 13 7 30
Grande 15 9 40
porte
Fonte: os autores (2017)
Tabela 3- Atividades gerais de atendimento
. - | Variagdo de
Atividades empo [min) o
tempo [min)
A} Recepcdo/ Atendimento diente; 15 (+)05
B} Pagamento servigo solicitado e fou registro servico [parceiro comercial); 15 (+)05
C} Abertura OS5 conforme vistoria solicitads; 15 [+)05
D)} Reslizacdo Vistoria solicitads; * em um posto, considerando-se 03 mixes [+)05
E} Verificagdo via software base de dados DETRAN; 15 (+)05
F} Fechamento O5; & [+)0.5
G) Impressdo Lavdo; 1 (+) 0.5
H} Entrega laudo ao cliente. 1 [+)05

Fonte: os autores (2017)

Entre as atividades gerais se encontra a etapa de aguardar a autoridade, que acontece quando
se verifica via software a base de dados do DETRAN e encontra-se um problema com o
veiculo. Neste caso, € comunicado e aguardada as autoridades. Este tempo, segundo a

empresa, leva entre 30 min e 1h30min, porém € um fato extremamente raro.

O desenvolvimento do modelo utilizou como base uma chegada de veiculos constante,
mediante a demanda média diaria de 2016 (100 veiculos). Para todas as atividades foram
consideradas as possiveis variacdes de tempo na execugdo daquele servigo especifico e os

tempos de vistoria variam conforme o porte do veiculo na Tabela 4.

Tabela 4 - Tempos para cada tipo de vistoria

Tempos (min)

Vistoria de Identificagdo Pegueno Porte | Desvio padrio |Médio Porte | Desvio padrdo |Grande porte Desvio padrio
Check list identificagdo 2 1 5 1 6 1
Identificacao numeros de motor chassi e vidros 1 0,5 2 1 3 1
Vistoria de Transferéncia Pegueno Porte | Desvio padrdo |Médio Porte | Desvio padrdo |Grande porte Desvio padrio
fotografia (chassi, motor) 1 0,5 1 0,5 2 0,5
check list transferéncia 4 0,5 12 0,5 13 0,5
Vistoria de Estrutura Pegueno Porte | Desvio padrdo |Médio Porte | Desvio padrdo |Grande porte Desvio padrio
Fotografia 1 0,5 1 0,5 2 0,5
check list estrutura 4 0,5 12 0,5 13 0,5
Verificar pontos de fusdo e parafusos 4 0,5 7 1 10 0,5
Verificar camadas de tinta 2 0,5 3 0,5 5 0,5
Verificar sulco de pneus 1 0,5 3 0,5 5 0,5
Medigdo tensdo de bateria 3 0,5 4 0,5 5 0,5

Fonte: os autores (2017)
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Os resultados obtidos com o Arena mostraram que com 0s tempos € recursos atuais nao seria
possivel atender a demanda, ficando levemente abaixo do rendimento esperado. Isto

possivelmente ocorre devido as variacdes nos servigos executados.

As atividades identificadas com maior tempo de espera para atendimento e/ou conclusio sdo:
recepcao de clientes; fechamento da OS e confecciao do laudo; imprimir laudo; pagamento; e

pesquisa “nada consta” na base de dados do Detran.

Para auxilio na decisdo da empresa, foram feitas andlises via simulacdo com intuito de obter a
melhor relacdo da utilizacdo de recursos humanos versus capacidade de atendimento.

Conforme mostra a Figura 5, isto aconteceria com 4 atendentes e 3 vistoriadores.

Figura 5 - Previsao melhor utilizag@o de recursos humanos

Atendimento didgrio médio- 2016 Demanda = 100
Atendentes Vistoriadores Atendimento médio diario
Base 4 5 56
Utilizagdo 83,07 43,32
4 4 a3
Utilizagdo 85,28 55,85
T
e 3 a5
Utilizagdo—84,29 72,67
5 3
e e 95
Utilizagdo 67,1 79,2

Fonte: os autores (2017)

Por fim, diante da previsdo de demanda dos demais anos, foi realizada uma estimativa da
necessidade de atendentes e vistoriadores para obter a melhor utilizacdo dos recursos

humanos (Figura 6).

Figura 6 - Demanda vs. Atendimento

Atendimento diario médio - 2017 Demanda = 106 Atendimento diario médio - 2018 Demanda =113
Atendentes Vistoriadores Atendimento médio diario | Atendentes Vistoriadores Atendimento médio diario

4 3 98 4 3 107

4 4 100 4 4 107

5 3 101 5 3 107
Atendimento didrio médio - 2019 Demanda =121 Atendimento diario médio - 2020 Demanda =131
Atendentes Vistoriadores Atendimento médio didrio | Atendentes Vistoriadores Atendimento médio diario

4 3 101 4 3 105

4 4 109 4 4 113

5 3 113 5 3 116

5 4 115 5 4 123

5 5 114 5 5 123

6 5 116 6 5 124

Fonte: os autores (2017)

4.3 Definicao de Layout

Utilizando a fundamentacdo tedrica estudada, percebe-se que o layout poderia se encaixar em

mais de uma opg¢do. A primeira op¢ao seria o layout posicional, visto que 0s servigos sao
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executados em veiculos que permanecem parados durante a sua inspecdo. Entretanto, este
layout é melhor utilizado para demandas muito baixas e para que vdrias operagdes possam
ocorrer simultaneamente. Neste caso, ndo existe a divisdo das operacdes para que elas

precisem ocorrer simultaneamente. Portanto, o layout posicional puro foi descartado.

A segunda opcdo seria o layout celular, onde cada box para inspecdo dos automdveis pode
formar uma célula. Porém, as células deste layout sdo categorizadas também pela divisdo das
operacdes para ser trabalhado com um fluxo unitdrio. Neste caso, a inspecdo tem operagdes
curtas, nao demanda mais de um colaborador e raramente necessita a movimentacao para

outra célula.

A terceira op¢do € o uso do layout misto - layout celular com caracteristicas do layout
posicional. Nesta opcdo, cada automdvel dentro dos boxes (células) € analisado de modo
andlogo ao layout posicional, tendo todos 0s materiais necessdrios para a execucao do servico
dispostos em uma espécie de bordo de linha de cada célula para serem usados em volta do
automoével, durante a inspecdo. Como existe um volume médio de veiculos e o
servico/automovel variam, hd a necessidade de alocd-los em boxes adequados, para que o
colaborador possa realizar as atividades. A empresa atende uma alta variedade de carros,
porém, também realiza vistorias em veiculos de pequeno e grande porte. Dessa forma, cada
box precisa ter adaptacdes para contemplar os diversos modelos de automéveis e, como
alternativa, dois boxes seriam utilizados para atender veiculos maiores. Esta opcdo de layout
otimiza o espago fisico e mao de obra, além de mitigar riscos de avarias nos automoveis pela
movimentacao desnecessaria, conforme Figura 7. Apresenta, também, flexibilidade necessaria

para atender todos os tipos de automdveis, sem necessidade de alteracdo estrutural do galpao.
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Figura 7 - Layout Celular-Posicional
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Fonte: os autores (2017)

5 Discussao de resultados

Através da simulacdo realizada no software Arena e com base nos tipos de layouts adequados
ao tipo de operacdo da empresa e nas previsdes a curto, médio e longo prazo, pode-se pensar
em algumas estratégias que auxiliem a empresa a atender de forma eficiente e equilibrada as
flutuagdes de demanda. A escolha de um layout celular com algumas caracteristicas do
posicional se deu com base na filosofia Lean, onde a multifuncionalidade e o fluxo unitério da
célula tornam os postos de trabalho independentes, ganhando agilidade e flexibilidade. O
vistoriador seria responsdvel por todos os passos da vistoria, o que requer um bom
treinamento do pessoal, evitando que os funcionérios sejam especialistas em apenas uma parte
do procedimento — fato que deixaria o processo mais engessado. Outro ponto a ser ressaltado
€ que a movimentacdo dos veiculos dentro do galpao se dd apenas na entrada e na saida da
vistoria, nao necessitando de movimentacdes intermedidrias e evitando, assim, danos devidos

ariscos e batidas (poderia gerar prejuizos financeiros e denegrir a imagem da empresa).

Sobre a realizagdo das vistorias, deve-se levar em consideracdo que ha uma diferenca entre os
tempos de operagdo para os tipos de servicos prestados e tipos de veiculo. A primeira acdo a
ser tomada € a otimizacdo dos postos, realizando as tomadas de tempo das atividades e
padronizando-as. Ndo obstante, as dimensdes dos postos de trabalho devem ser capazes de

atender aos diversos portes dos veiculos. Neste sentido, o layout proposto traz esta
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flexibilidade, onde os veiculos maiores podem ocupar dois boxes e os veiculos menores,

apenas um.

Com uma demanda ligeiramente maior e centralizada na metade do ano, faz-se importante a
realizacdo de checklists das atividades para que ndo haja confusdes que acarretem em perdas
desnecessdrias de tempo. Uma pratica a ser adotada nestes meses de modo a gerenciar os
recursos com relagdo a demanda pode ser o pagamento de horas-extras para cobrir esta
pequena flutuagdo, ou a implantagao de um banco de horas, compensando a baixa demanda de
fim de ano com as horas a mais da metade do ano. Outro ponto importante de adequacgao a
sazonalidade dos meses de novembro, dezembro e janeiro seria desenvolver uma estratégia de
férias para os funciondrios, de modo a realizar os servicos com menos pessoas em operacgao.
Neste ponto, a utilizagdo de mao-de-obra multifuncional seria de grande valia, visto que a
empresa ganharia flexibilidade para programar o descanso de seus colaboradores. Outros
pontos a serem considerados para tentar equalizar a demanda seria a realizacao de promogdes

e o aumento da divulgacdo para que haja uma maior atracio de clientes.

Baseando-se na previsdo de um aumento na demanda de aproximadamente 6,2% a.a. para os
proximos anos, € necessario que se tenham vistoriadores treinados e capazes de atender com
qualidade aos servigos. Além do mais, visto que a vistoria veicular € uma atividade vinculada
a orgdos publicos e deve ser executada com acurdcia, uma boa alternativa para a empresa
seria contratar inicialmente atendentes, que ao longo do tempo seriam treinados para a
realizacdo das vistorias. Nos periodos com necessidade mais alta de atendimento (Figura 5),
onde a melhor utilizacio dos recursos humanos entre atendimento e vistorias vai se
modificando de acordo com a demanda didria — estes funciondrios poderiam trabalhar entre as
duas fungdes, efetivando-se eventualmente na funcdo de vistoriador em caso de o aumento
anual se comportar conforme a previsdo. Além disso, € muito importante que o layout
proposto tenha flexibilidade para uma possivel readequag@o ou aumento de dimensao para os

préoximos anos, o que seria possivel ao se diminuir as distdncias entre os postos ou entio

utilizar parte do estacionamento para a realizagao dos servigos.

6 Consideracoes finais

A partir do entendimento e estudo de uma empresa de vistoria veicular, buscou-se identificar
melhorias na prestacdo de servico apoiado em estudos voltados a demanda, capacidade e

layout. Como resultado, observou-se que o melhor layout para a empresa € o layout misto
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(layout celular com algumas caracteristicas do layout posicional), devido a especificidade do
servico. Além disso, como o servigco em estudo apresenta variagdes de demanda, foi possivel
observar que, através do layout definido, a empresa pode adaptar-se rapidamente apenas com
a realocagcdo de funciondrios. Outro ponto a ser observado € a previsdo de aumento de
demanda a longo prazo, fato este que implica em uma boa gestdo da capacidade da empresa.
As simulacdes no software Arena auxiliaram na definicdo de quantidade de funciondrios por

funcdo e como gerencid-los de modo a adaptar-se a tais variagdes.

Por fim, os tépicos estudados no artigo reforcam a necessidade de mudangas no planejamento
industrial. O estudo da capacidade, a definicdo de um layout apropriado e a andlise do
mercado para uma previsdo clara de demanda, ndo s6 aumenta a competitividade, como
permite flexibilidade na defini¢do de novas estratégias, melhoria da qualidade no atendimento
dos clientes e sensibilidade diante das flutuagdes de demanda. Para servicos especializados, a
definicdo de um layout ideal deve levar em consideracdo as suas necessidades especiais. Em
vista disso, em muitos casos, as caracteristicas dos tipos basicos de layout se fundem de modo
a caracterizar uma disposi¢do que melhor atenda ao tipo de produto/servi¢o oferecido pela

companhia.

REFERENCIAS
DETRAN (Departamento Estadual de Transito). 2016. Disponivel em: <http://www.detran.sc.gov.br/>.
Acesso em: 27 nov. 2016.

LEMOS, F. O. A importancia da Previsao de Demanda no processo de tomada de decisao. 2015. Disponivel
em: <http://www.crea-sc.org.br/portal/index.php?cmd=artigos-detalhe&id=3370# WJoxhNIrLIU>. Acesso em
07 fev. 2017.

LOVELOCK, C.H., Services Marketing. Englewood Cliffs, Nova Jersey: Prentice-Hall, 1984.

MCNAIR, C.J. et al. Shifting perspectives: accounting, visibility, and management action. Advances in
Management Accounting, v. 10, p. 1-38, 2003.

Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao. 2016. Disponivel em:
<http://www.planejamento.gov.br/>. Acesso em: 27 nov. 2016.

MOREIRA, D. A. Administracao da producao e operacdes — Sdo Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2002.

PELLEGRINI, F. R; FOGLIATTO, F. S. Passos para implementacio de sistemas de previsoes de demanda:
técnicas e estudo de caso. Revista Producgdo, v. 11, n. 1, p. 43-64, 2001.

ROCHA, D. Fundamentos Técnicos da Producao. Sdo Paulo: Makron Books, 1995.
SLACK, N. et al. Administracao da producao — Sao Paulo: Atlas, 1996.

VANDERWEREF, P. A. Explaining downstream innovation by commodity suppliers with expected
innovation benefit. Research Policy, v. 21, p. 315-333, 1991.

WATTS, T., et al. Structural limits of capacity and implications for visibility. Journal of Accounting &
Organizational Change, v. 5, n. 2, p. 294-312, 2009.

- 2546 -



