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PECAS DE REPOSICAO

PENSAMENTO

ENXUTO NAS CONCESSIONARIAS

O poder da informacae aliada ao conceito Just-in-time

starei explicando como uma montadora implantou um sistema para o5 Conceassi-
onarios que permitiu a ambas serem mais enxutos na operacie de pegas. A
idéia foi de implementar um sistema de informagtes gue permitisse o melhor
gerenciamento aliado a conceitos tdo conhecidos como o Just-in-time.

Antes da implementacdo do sistema, denominade S.E.N., todos processos para o
atendimento do pedido eram lentos € onerosos. Evidentemente, esta situacdo ndo
criava rede de valor, deixando de satisfazer os preciosos clientes.

E importante salientar que, muitas das outras corporacties também ndo tinham as
soluctes ideais para tornar a cadeia de suprimentos de pegas de reposicio o mais
eficiente possivel e uma fonte essencial para ndo s6 “fidelizar” o cliente & marca, corno
também, uma fonte substancial para a methoria da lucratividade.

Mo mundo automobilistico brasileiro, o pos-vendas, que engloba pecas de reposigio
e servico, era tratado por muitos como um mal necessario devido aos supostos altos
investimentos e falta de retorno. Contudo, hoje, “fidelizar” um cliente apos a
concretizacdo da venda do veiculo, € uma atividade essencial para a sobrevivéncda
neste segmento gue notadamente € um dos mais competitivos,

A montadora efetivamente adota o conceito de Total Customer Satisfaction,
notadamente ne universo de pos-vendas. Ela & sabedora que, a realizacio deste
conceito, sem duvida, gera uma vantagem competitiva, sendo um fator diferencial
entre todas as outras marcas. Nao podemaos, evidentemente, deixar de citar os outros
conceitos tia conhecidos, académicos e motivadara de um benchimark, coma o Just-
in-time o qual serd tratado neste artigo.

COMO APLICAR CORRETAMENTE O CONCEITO JUST-IN-TIME?

Mediante as claras evidéncias de ineficiéncia operacional & a conseqlente perda
financeira no setor de pegas de reposicas, a montadora buscou as devidas
contramedidas, concentrando-se fundamentalmente nas suas filosofias & competénci-
as, as quais sdo amplamente reconhedidas conforme segue,

a) Implementagéo do conceito Just-in-time: “comprar ¢ Item correto, na
quantidade correta, no momento correto”, e "sell one, buy one’. Este conceito visa:




“comprar a peca correta...”; eliminar erros de codificactes de pegas, evitando-se
assim o processamento do pedido, a futura devalucdo e a reposicdo desnecessaria,
aumentando o nivel de estogue. Reduzir tambem a insatisfacio do cliente por ndo ser
atendido corn o itern correto;

*...na quantidade correta...”: comprar a quantidade correta para honrar o
pedido do cliente e regular o estoque nos niveis ideals;

" _..no momento correta”; seria o significado do propria conceito, administracao em
tempo justo, evitando-se o MUDA de todos os particdpantes da cadela, e por conseqligndia,
atingir a essénda do negodio, gue é a satisfagio total do diente e aumento de lucratividade,

b) Implementacao do Daily Order: reduzir a frequéncia de pedido por etapas, de
mensal para quinzenal, de quinzenal para semanal &, finalmente, de semanal para didrio,
Esta implementaco visa:

Propiciar oportunidade do atendimento diario, aliado a agllidade e sequranca, almejan-
do-se, assim, a satisfacao total do cliente;

Outro objetivo é a reducio significativa dos niveis de estoque tanto das concessionarias
como da montadora, pois o pardmetro de ciclo de pedido cai de 30, 15 ou 7 dias para tdo
apenas 1 dia de estoque. Isto evita o grande trauma de muitos empresarios e distribuido-
res, que e o capital imebilizado em estoque,

c) Implementacio do conceito Maximo-Maximo: abolicdo do conceito Maximo-
Minimo, disparando-se os pedidos diariamente, caso necessario. Esta implementacio visa:

Reduzir os niveis de estogue, trocando-se o conceito do ponto minime como moemento
para disparar o pedido por ciclo de pedide ser o ponto do dispare do pedido;

Evitar o esgotamento de estoque e a consegilente perda de venda e insatisfacao do diente,

d) Introducio de sistema integrado entre as concessionarias e a
montadora: introducio de um meio de comunicagdo que venha a integrar todas as
informacgtes Just-in-time.

Aliar 0s conceitos acima citadas com uma ferramenta que realize o fluxo de informa-
cdo, tornando-se, essa unido, uma poderosa solugio para criar rede de valor e, por
conseqliéncia, uma vantagem competitiva.

Partindo-se destas premissas, a montadora vem desde 1996 aplicando melhorias
continuas junto a impartantes parceiros logisticos e, prindpalmente, com a empresa S.E.N,
Consultoria & Aplicativos de Comunicacao, provedora do Sisterna 5.E.N. (*), fazendo-se
importantes aliangas estratégicas.
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COMO OUTROS RESULTADOS RELEVANTES DESTE KAIZEN, PODEMOS 3
CITAR OS5 SEGUINTES PONTOS: 4
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a) Recebimento de pedido Just-in-time: mediante a implantacao do 5.E.N. -
Toyota, o processo tornou-se automatizado, necessitando-se somente de operacbes de

interfaces, Como principais meritos, podemos citar a agilidade de processamento e, a 5
reducdo significativa de erros de digitagdo, que, por consequéncia, reduziu o MUDA 5
como operacoes de devolugdo, re-faturamento e insatisfacio do cliente por ter recebi- &
do item errado ou quantidade errada; 15
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b) Daily Order: a implantacdo do pedido didrio reduziu significativamente os
niveis de estoque da Rede, porgue o nivel de estogue necessario passou de mensal
para quinzenal, de quinzenal para semanal e, finalmente de semanal para diario. Isto
em ndmeros significa 95% de redugdo de estoqua, caso comparemas o pedido mensal
para didrio. Vale frisar que, naste calculo ndo estd incluido o estoque de seguranca.
Agora, para a montadora, a redugdo também foi significativa, pois o recebimento de
pedidos didrios estabilizou os itens recebidos, propiciando reqularidade na mao-de-
abra e, principalmente, regularidade nos niveis de estoque devido & diminuicdo da
fltuacao de pedidos;

¢) Maximo-Maximo: este conceito também contribuiu para a redugao dos niveis
de estoque tanto da Rede coma da montadora, pois a partir da implantacda, as
oportunidades de pedido ndo eram mais perdidas. Com isso, todos puderam reduzir
seus nivels de estogue de seguranga;

d) Coleta automética das transportadoras: @ montacora assumiu a logistica
de transporte, selecionando o que tem de melhor no mercado de transportadoras e,
acordando todos os horarios de coletas e prazos de entrega para a Rede. As informa-
coes tambern passaram a serem modernizadas, pedendo a Rede |nformar com mais
precisdo o tempo em que a@s pecas ou os veiculos serdio entregues aos clientes. Isto,
sem duvida, cricu uma rede de valor nestas cadeias.

Funcionalidade da Informacao - Conclusdo
“A velocidade de comunicagdo & processamento aumentou a tal ponto, gue essas
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caracteristicas tornaram-se um qualificador competitivo, em lugar de uma vantagem
competitiva, Um controle gerencial e uma andlise de deciséo eficaz eleva o pensamen-
to estratégico, cujas vantagens se refletem em aumento de capacidade competitiva e
na formulagdo de altemativas estratégicas. Sistemas de controle gerencial, por exem-
plo, podem melhorar a capacidade de formagdo de precos das empresas, assim coma
auditorias externas do servico prestado ao cliente podem identificar oportunidades de
adocio de programas com foco no cliente. Finalmente, a capacidade estratégica para
avaliar lucratividade de produtos/clientes, margem de contribuicdo por segmento ou
sinergias de aliangas pode ter grande impacto sobre a lucratividade das empresas.”
(Fonte: BOWERSOX e CLOSS, 1999).

A informacéo aliada a canceitos acima citades, com toda certeza, e considerada um
dos elementos-chaves para a obtencéo do sucesso o que, de fato, ocorreu no caso do
Sistema 5.E.N.

Entretanto, de nada vale todos os esforcos deste caso de sucesso se nao forem
seguidos os seguintes principios de processos de Integracao muito sablamente citados
pelo HAMMER. (2002):

0O primeiro deles estipula que é preciso “pensar com ousadia, comegar Com pouca
coisa e mover-se rapidamente”. A idéia & de que no inicio do processo de parceria, o
relacionamento entre os parceiros serd algo muito ténue até que sejam alcangados os
primeiros resultados. Esta fase deve ser superada no menor prazo possivel, para que
os envolvidos ndo percam o animo e o processo todo ndo seja perdido, Assim, deve
ser controlade de forma muito rigida.

O segundo principio ressalta a necessidade da "comunicagae incansavel”. O traba-
Iho em parceria modifica ndo s6 as fungdes das pessoas, mas também o modo de
pensar e do relacionamento com os trabalhadores da empresa parceira. O eqoismo, a
suspeita e a hostilidade devem ser substituidos pelo compartilhamento de informa-
coes, a frangueza e a confianca, Estes conceitos de mudanca devemn ser sempre
relembrados para que os beneficios esperadas pelas empresas, as expectativas dos
funcionarios e, o mais dificil, as mudangas culturais sejam alcancadas.

Da mesma forma gue as empresas se sentem inseguras com da derrubada das
paredes que as separam, a maioria das empresas tambem se sentiram incomodadas
no momento em gue se teve a derrubada das paredes entre a montadora e os Con-
cessionarios. £ importante lembrar que os beneficios sdo claros e que caso estas acoes
sejam adiadas, as empresas podem deixar de competitivas e serem superadas pela
concorréncia.

(*) APENDICE: S.E.N. CONSULTORIA E APLICATIVOS DE COMUNICACAO

O Sistemna S.E.N. foi selecionado como importante parceire deste projeto, devido
sua concepgao de programa e eficacia em transportar informacdes eletronicamente.
No Inicio das operacbes, apesar da plataforma mais comum de comunicagao eletronica
ser DOS, o Sistema S.E.N. era de facil manuseio, compactando e descompactando
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arquivos de pedidos e status de pedido muito rapido para os padrbes da época,
mesmo com a velocidade de conexdo girar em torno de 14.400 a 28.800kKb.

QOutro mérita nesta fase de implantacdo foi a facilidade de implantacdo do progra-
ma. Com apenas um disquete, um manual de instalagdo, um microcomputador, um
modem e uma linha telefdnica dedicada foi possivel criar o elo entre a empresa T e a
Rede. Além dissc, naguela época o Sistema S.E.N. atualizava os programas automati-
camente a cada conexdo, caso fosse necessario, A realidade, gue hoje € muito comum
na Internet, jd existia na época. Ern outras palavras, tinhamos um sistema de comuni-
cacdo que atendia Just-in-fme as operacoes da empresa T com muita seguranca e
com custo baixissimo em comparacdo aos meios de comunicacio existentes na época.

O mérito mais relevante do Sistema S.EN. foi viabilizar a informacdo sobre o
pasicionamento de estoque e status de pedido. O pasicionamento constante de esto-
que evitou os constantes telefonemas sobre disponibilidade de estoque e, principal-
merte, transmitindo a seguranga em firmar o pedido, pois a Rede "enxergava” o
estoque da empresa T. Este fato contribuiu muite com a reducdo de estoque tanto da
Rede como da empresa T, A informagao sobre o status de pedido, da mesma forma
que a infermagdo sobre o estoque, diminui os insistentes telefonemas questionanda se
os pedidos haviam sido faturados ou despachados. Assim, a Rede pade posicionar os
preciosos clientes de uma forma mais precisa possivel, agregande valor a Rede,

Fazendo mais um breve relato do 5.E.M., haje, o Centro de Dados desta empresa
conta com duas fibras dticas de alta velocidade que alcanga os impressipnantes
100.000mbps. Possui, também, uma Infra-estrutura interna suficiente para dois dias
inteiras de fornecimento de energia em caso de queda de luz.

Toda esta infra-estrutura ¢ manejada em Orem e o centro de desenvolvimento e
tecnologia em Salt Lake City, ambas situados no estado de Utah, EUA, onde notadamente
se encontram as melhores empresas de tecnologia come a Intel. Além disse, os servidores
forsm recentemente agraciados com a certificacio e garantia de 99.9999% de up-time
(sem sair do ar). Todas essas aches propiciaram ou propiciam a todos os parceiros da
cadela a sequranca e conflanca de contar com Uma comunicacio 24 horas por dia e 7 dias
por semana, tornando-se assim uma poderosa Rede de Valores.




Sobre Sistema S.E.N. (BCA)

Perfil da Empresa

Quem somos?

BCA - ASP sistemas é uma empresa com vasta experiéncia e uma das pioneras no setor de provedor
de aplicativos. N6s oferecemos aplicativos facies de usar, totalmente em interface web para todas as
areas de atuagdo que a sua empresa esteja envolvida. Além disso, um de nossos principais
diferencias € a disponibiliza¢do de nossa rede e estrutura internet, isentando os nossos clientes dos
altos custos diretos e indiretos que estariam sujeitos caso o mesmo projeto fosse feito in house. Ou
seja, nosso trabalho consiste em:

o Consultoria: Analisar a atual estrutura de nosso cliente, sua forma de atuar e suas intengdes.
o Desenvolvimento de aplicativos cliente servidor.
o Disponibiliza¢do de nossa rede e recursos.

Porque contratar nossa empresa?

No atual cendrio econdmico mundial, baixo custo de operagdo, agilidade e conveniéncia sdo fatores
determinantes. Na visdo da maioria dos analistas e administradores lideres de mercado, um ASP
fornece muito mais do que apenas um software. O custo do projeto € totalmente diluido a longo
prazo, o periodo de desenvolvimento € muito mais curto € o risco passa a nao ser mais um fator a
levar em conta no projeto o que tem provado ser extremamente vantajoso € mais amigéavel ao
orcamento operacional de nossos clientes.

Abaixo listamos alguma das vantagens apontadas pelos nossos clientes:

o Investimento: Passa a ser diluido e ndo mais uma variavel.

o Infraestrutura: Nossos clientes nao precisam alterar seu parque de hardware e software, tudo
¢ adaptado e customizado de forma a atingir a maior funcionalidade ao menor custo. Ao
contrério de outras empresas que vendem software de e-business e complexos sistemas de
gestacdo resultando em mais custos por exigir que o cliente atualize seu hardware, altere
suas bases de dados e softwares relacionados além de tempo que tudo isso requer. Nossa
empresa, fornece tudo ao cliente de forma que seu investimento e custo seja diluido e o
resultado seja imediato. De fato, alguns de nossos clientes nem banco de dados possuiam,
tudo era distribuido desordenamente em redes de PCs em softwares como planilhas de
célculos o que ndo possibilitava agilidade operacional.

o Seguranca: Existe um grande diferencial entre investir e tentar tornar uma rede seguro a
contratar uma empresa especializada no assunto. Outros fatores como extravio e roubo de
equipamentos, além de problemas relacionados a queda de provedores, fornecimento de
energia elétrica além de acidentes ndo levados em consideragdo tem sido algo que nossos
clientes também ndo precisam se preocupar.

o Custo: Manter ou, conforme o case de alguns de nossos clientes, diminuir o custo



operacional é uma grande vantagem nao importa se o seu mercado de atuagdo esteja em
baixa ou alta. Custos como mao de obra especializada, equipamentos, software especifico e
o maior custo de todos, tempo de desenvolvimento, sao provas de quanto € vantajoso utilizar
nosso ASP em relacdo a outros métodos.

Descricao de nossa estrutura técnica

O nosso Datacenter é uma estrutura state-of-the-art que conta com fibras 6ticas de alta velocidade
diretamente conectadas aos backbones da Qwest, Eletric Light Wave com fibras de redundancia
fornecidas pela Sprint, Eletrict Wave Light e Utah Rep. Atualmente nossa bandwith alcanca os
impressionantes 200.000 kbps ou 200 mbps. Isso equivale a capacidade de aproximadamente 133
circuitos Frame Relay de 1.5mbps cada. O nosso backbone € um N+1 BGP network fornecido pela
Cisco.

O Datacenter conta com fibras nos backbones da AT&T e UUNET além das j4 estabelecidas. As
outras fibras instaladas estdo nos seguintes formatos: OC-3 da Qwest, OC-12 da XO e OC-12 da
ELL

A grande diferencial do novo Datacenter é contar com pontos de presenca dos nossos fornecedores
no mesmo prédio. Essa parceria estratégica possibilita um crescimento ridpido em nossa capacidade
de bandwidth a medida que nossos clientes demandem.

A estrutura inteira do prédio foi projetada para estar de acordo com os padrdes "Zone 4" de
terremotos, apesar de estar em localizacio segura e pouco provavel em sua ocorréncia. Todos os 4
andares das nossas novas instalacoes foram construidos com fundo falso que possibilita o rapido
gerenciamento, manutenc¢do e crescimento da infra estrutura elétrica, de cabeamento e refrigeracao.
Cada piso do prédio possui uma bandeja "slate" de concreto com sistemas embutidos de drenagem e
deteccao que permite o fluxo rapido de 4gua na eventualidade de um incéndio. As dreas onde se
encontram os servidores estdo equipadas com alarme duplo de redundéncia a incéndio para rapida
conten¢cdo com minimos danos. No quesito seguranca, foram instalados leitores de cartdao e/ou
biométricos para acesso as salas de servidores além de alarmes e circuito interno de monitoramento
com cameras de video. Além disso o novo prédio possui estrutura interna de no breaks com
capacidade suficiente para dois dias inteiros de fornecimento de energia em caso de queda de luz
alem de geradores de emergéncia movidos a Diesel.

O estado de Utah nos Estados Unidos foi escolhido em 2000 pela nossa empresa por ser um estado
Americano sem problemas de fornecimento de energia, por ser o ponto pioneiro no
desenvolvimento da internet em 1969, local de desenvolvimento de ponta de tecnolgia da drea de
informdtica e um dos unicos dois lugares do mundo na fabricacdo de main frames. Além disso, o
estado conta com uma das maiores qualidades em termos de mado de obra técnica especializada do
mundo. Entre as empresas em destaque no setor do estado podemos citar: Novell, SGI, E-bay, Intel,
Palm entre outras. A principal fonte de renda do estado de Utah vem das empresas do setor de
tecnologia de informacdo e tecnologia biomédica.

O escritério comercial do BCA continua sendo em Sao Paulo, com o Datacenter em Orem, Utah € o
centro de desenvolvimento e tecnologia em Salt Lake City, Utah.

Toda essa estrutura veio em adi¢do a ja conhecida qualidade dos produtos BCA. Nossos servidores
foram, recentemente, agraciados com a certificacdo e garantia de 99.9999% de uptime. Isso



significa que nossos parceiros comerciais nunca ficardo sem acesso ao sistema. Lembrando, que o
sistema esta disponivel sempre 24 horas, 7 dias por semana com excessao de eventuais
reestruturamentos ou expansao de servidores que sempre irdo ocorrer durante Sdbados e Domingos

ou feriados nacionais Brasileiros.

Todas essas novidades chegam para aumentar ainda mais a vanguarda tecnoldgica e a estutura de
rede de nossas solugdes em e-business e business-to-business.

Para saber mais:

http://www.bca.com.br

Telefone Brasil (11) 5667-4900

email para contato: bca@bca.com.br




