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RESUMO

A cadeia produtiva para reparo de automéveis envolve em geral uma seguradora, que
arcara com os custos de reparo, a montadora do veiculo que é responsavel por prover as
pecas de reposicdo originais e uma oficina reparadora que realiza o conserto do veiculo.
Neste processo, a entrega das pecas para substituicdo representa grande parcela do custo
e do tempo de permanéncia do veiculo em reparacdo na oficina, convergindo para a
satisfacéo ou nao do cliente final. A substituicdo de pecas representa para uma seguradora
70% do montante gasto para o conserto do automovel e tal indicador mostra a importancia
de se estudar este componente no processo de recuperagcao do bem. O processo de
entrega das pecas as oficinas varia de acordo com o0 pais e sua legislacdo, com a
seguradora e montadora do veiculo. O acompanhamento da logistica de entrega de pecas
também deve ser parte integrante da operacdo de uma seguradora que se utiliza do
fornecimento de pecas para reparacdo de seus veiculos segurados e terceiros, uma vez
que, este monitoramento pode reduzir significativamente o tempo de reparo dos veiculos,

contribuindo diretamente para a reducao de seus custos.
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A decisdo pela compra através de fornecedores locais ou interestaduais tem total
impacto no tempo de entrega da peca e seu custo de comercializacdo. O fornecimento
de peca é um processo que apresenta diversos gap’s em sua cadeia de suprimentos.
Diversos destes problemas ocorrem durante a compra de pecas automotivas, desde a
sua localizagdo para aquisicdo até a logistica de entrega, problemas estes que acabam
por impactar no tempo de reparacdo veicular. Algumas montadoras de veiculos que
possuem operacdo nacional ndo possuem uma forma proativa de gestado desta cadeia
de suprimentos, e desconhecem por muitas vezes 0s impactos negativos que isto traz
ao atendimento ao cliente e imagem da marca. O trabalho retrata a importancia da
gestédo da cadeia produtiva de compra e distribuicdo de pecas e o impacto no processo
de reparacdo veicular. O objetivo do trabalho € avaliar a correlacdo entre as
deficiéncias no processo de logistica e compra de pecas com o tempo de permanéncia
do veiculo na oficina. No primeiro artigo, realizou-se a investigacdo das formas de
gestdo da cadeia produtiva de compra e distribuicdo de auto-pecas, além de propor
uma forma de gestdo que vise a reducéo no tempo de entrega da peca. No segundo
artigo, realizou-se a investigacdo das formas de logistica e os impactos no tempo de

entrega de pecas quando a compra do produto € feita de forma interestadual.

Palavras-chave: Auto-pecas, Concessionarios, Seguradoras, Sinistro, seguro, cadeia

de suprimentos.

1. INTRODUCAO

No seguro de um automoével, o segurado se utiliza do produto adquirido no
momento em que sofre uma colisdo, direcionando seu veiculo & um concessionario
da marca ou um reparador independente. Segundo Rossi (1998), o mais importante
€ a relacdo verificada nas empresas entre altos niveis de satisfacdo de clientes e
retornos econdémicos superiores. Em uma analise feita comparando-se orgamentos
realizados e autorizados pela seguradora ao longo de varios periodos, constatou-se
que, em meédia, a substituicdo de pecas representa 70% do montante gasto com o
conserto de um automovel, mostrando a importancia de se estudar este
componente no processo de recuperacdo do bem. Em relacdo ao tempo de
permanéncia do veiculo na oficina, o tempo de entrega de pecas representa uma

parcela significativa neste indicador.

SADSJ - South American Development Journal Society | pag. 44



Alexandre Fulnazari de Souza, Marcia Terra da Silva

Segundo Borges (2003), os contratos de seguro sao classificados como acordos
bilaterais de garantia, onde ocorre a chamada divisdo de riscos entre segurador e
segurado. Os clientes buscam cada vez mais o retorno de seu dinheiro investido,
especialmente quando se fala em pds-vendas em seguros, pois, € no momento de um
sinistro que eles fardo a medicdo se a seguradora contratada de fato entrega o que
prometeu apés a venda da apolice. Segundo Moutella (2002), Até a década de 90, o
atendimento ao cliente era reativo e os esforcos de marketing eram orientados a

conquista de novos clientes.

A fidelizacdo de marca é um processo que deve ser constante para as empresas, e
neste processo de compra e vendas de pecas, 0 tempo de entrega esta totalmente
vinculado a percepcdo de bom atendimento do cliente em relagdo a marca do produto

contratado.

A cadeia logistica de fornecimento de pecas inicia com a compra da peca por parte da
seguradora de um concessionario ou distribuidor de auto-pecas, sendo estas entregues
diretamente as oficinas reparadoras. Com base no estudo feito sobre os tempos médios
de entrega, a gestdo do acompanhamento a este indicador trouxe reducdo dos
nameros em termos de dias Uteis de entrega da peca, uma vez que, a definicdo da
forma de entrega delas depende da montadora e de seus concessionarios, podendo ser
com frota propria ou terceirizada, utilizando ou ndo de sistemas inrtegrados de gestao,

logistica, etc.

A decisao pela compra local ou nédo local, o que se intitula como compra interestadual,
leva em consideracéo fatores importantes como tempo de entrega da pec¢a e o custo de
comercializagdo. A compra interestadual é feita através de fornecedores e distribuidores
de auto-pecas que estdo localizados nos mais diferentes estados do Brasil, e quando
se estuda a logistica de entrega deste processo, verifica-se que o componente “preco”

€ um fator decisivo para a compra do produto.

Segundo Baratto (2007), O ICMS é o imposto com a maior arrecadacao no Brasil. Um
de seus principais problemas reside na sistematica adotada nas operacdes e
prestacdes interestaduais, mediante adocéo de aliquotas interestaduais diferenciadas e

inferiores as que sdo aplicadas nas operacbes e prestacbes dentro do estado,
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denominada principio de tributacdo de origem restrita, e que tem por propadsito partilhar

o produto da arrecadacao entre o estado de origem e o0 estado de destino.

O objetivo deste estudo é comparar os diferentes métodos e identificar o quanto o
tempo de entrega das pecas impacta na reparacdo e permanéncia do veiculo em uma
oficina reparadora quando a compra do produto € feita de maneira local ou

interestadual.
Como objetivos especificos desta pesquisa tém-se:

. Identificar as formas de distribuicdo e logistica de pecas por parte dos

concessionarios e distribuidores de auto-pecas.

. Verificar os impactos a cadeia produtiva do processo quando se opta pela

compra de pecas de forma local ou interestadual.

. Verificar se a implementacdo de acompanhamento da operacdo de
entrega das pecas por parte da seguradora trouxe 0S impactos

ocasionados na reducao do TME (tempo médio de entrega) das pecas.

1.1 © MERCADO AUTOMOTIVO DE FORNECIMENTO DE PECAS

O mercado de venda e distribuicdo de pecas é composto por diversas fases e agentes
do processo. A montadora é a fabricante do veiculo e quem homologa a venda e
distribuicdo das pecas a seus concessionarios da marca. O Dealer (concessionario) €
aguele que recebe a demanda de pecas provinda da montadora e providencia a venda
destas ao mercado reparador. A auto-pecgas ou distribuidor € aquele que adquiri pecas
das montadoras ou diretamente do fabricante do item. A transportadora é a responsavel
por executar a logistica de entrega das pecas ao mercado de reparacdo. A seguradora
€ aguela que executa o seguro de um veiculo e que compra as pecas dos agentes
acima informados (dealer ou auto-pecgas), e solicita a entrega das mesmas ao mercado
reparador local afim de que possam executar o reparo de seus veiculos segurados em
caso de sinistro. Segundo a revista AUTOMOTIVE BUSINESS (2015), um balanco
indicava uma aceleracdo do mercado de reposicédo de pecas no Brasil que ja superava

a barreira dos R$ 100 bilhées de giro financeiro. O célculo é do Instituto Brasileiro de
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Planejamento Tributario, que computou as vendas de componentes automotivos no

aftermarket de montadoras, atacadistas e varejistas, incluindo as oficinas mecanicas.

Segundo Matias (2012), de um neg6cio ou segmento para outro, as abordagens
seguem por diferentes dire¢cdes, mas basicamente todas recaem sobre o mesmo ponto
final: como superar um concorrente, como adquirir um diferencial que distinga uma
empresa das demais. Em termos de atendimento de sinistro, € perceptivel ao segurado
que a falta de gestdo acerca da logistica de entrega de pecas impacta totalmente em
seu atendimento enquanto produto adquirido e tempo de espera de seu veiculo para
conserto. Os concessionarios e distribuidores de auto-pecas se utilizam de formas
diversificadas para a logistica de distribuicéo as oficinas, desde a utilizacdo de sua frota
propria para entrega até a contratacdo de transportadoras também. Esta deciséo dar-
se-a em sua grande maioria em funcédo da distancia de entrega de seus produtos. A
seguradora que opta por executar o fornecimento de pecas necessita de um processo
de acompanhamento a esta logistica, posto que, isto impacta diretamente na satisfacao
de seus clientes segurados. Quanto maior for o TME (tempo médio de entrega das
pecas), maior sera o tempo de reparo e permanéncia do veiculo na oficina, portanto,
agir com antecipagcédo, controlando seus prestadores, representa uma acdo muito

importante para o supplychain desta operacao.

A falta de pecgas por parte das montadoras representa um significativo impacto a este
processo, logo, o contato direto com elas pode trazer uma acdo significativa no
mapeamento deste processo e reducédo do tempo de entrega das pecas. O aumento
dos custos operacionais de uma seguradora com o reparo de um automoével tem
relacdo direta com o aumento do prazo de entrega das pecas, pois, muitas concedem
locacdes de veiculos a seus clientes enquanto perdurar o reparo do mesmo na oficina.
No estudo executado, constatou-se que 0s concessionarios e distribuidores de auto-
pecas apresentam formas variadas para a distribuicdo de suas mercadorias, e esta

forma logistica tem acéo direta no tempo de entrega da peca a oficina reparadora.

Um ponto nevralgico que observamos nesta cadeia produtiva em alguns
concessionarios é a auséncia de rastreabilidade do processo de entrega além de
termos uma méao de obra ndo especializada neste segmento. A falta da rastreabilidade
na entrega traz percalcos em relacéo a informacéo se o produto foi entregue ou nao e,

a falta de mao de obra qualificada pode acarretar uma venda errada do produto. A
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compra de pecas passa por diversas etapas, e estas podem ser padronizadas em prol

da reducéo dos gastos e melhoria do tempo e custo qualidade do processo.

Segundo Cardoso e Yumi (2008), na década de 90 ocorreu uma profunda reflexdo nos
paradigmas sobre o desenvolvimento dos sistemas produtivos. Um novo desafio
apresentado € a gestado da rede de suprimentos de forma a melhorar o desempenho
geral da rede e para cada integrante desta cadeia de suprimentos (Carmo e Hamacher,
2000). Essas mudancas comecaram a ser vistas no desenvolvimento cooperativo de
componentes, no aumento crescente da demanda por subsistemas completos de
componentes para veiculos, no fornecimento com parametros de qualidade mais
intensos, na rigorosa selecdo de fornecedores e na diminuicdo de seu nimero, sendo
assim formando novas relagdes inter-firmas (parcerias de negécios), ou seja, uma forte
integracdo entre envolventes (fornecedores e montadoras) do processo produtivo em

busca de beneficios comuns ao conjunto, e assim dando origem a novas estratégias.

1.1.1 TRIBUTACOES SOBRE COMERCIALIZACAO DE PRODUTOS

O ICMS 2018 é o Imposto sobre Circulagdo de Mercadorias e Prestacao de Servigos e
ficou conhecida também como Lei Kandir quando foi regulamentado em 1996. Depois 0
imposto sofreu mudancgas nos anos seguintes e atinge varias mercadorias e servicos
diretamente e indiretamente que estdo no nosso dia a dia. Confira abaixo mais sobre o

ICMS 2018 e verifique as aliquotas do imposto estadual.

Segundo Varsano (1996), cada saida de mercadoria ou prestacdo de servico de
transporte interestadual ou intermunicipal gerara dois débitos de imposto: um federal e
outro estadual. O contribuinte deve fazer o balanco dos débitos e créditos relativos a
unido e ao seu estado e recolhera os valores devidos. Na compra de pecas
automotivas, a diferenca de tributacdo entre os estados acaba por ser repassada no
custo de aquisicdo, por isto, algumas decisbes de compras interestaduais ndo sao

praticadas.
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FIGURA 1: TABELA ICMS 2018 ATUALIZADA
FONTE: HTTP://PIS.PRO.BR/ICMS/

Para Elali (2007), é certo também que o Estado, em regra, tem como maior fonte de
receitas a imposicao tributaria. E no Brasil, a Constituicdo também prevé o modo de
ser da tributacdo, delimitando de forma rigida as competéncias tributarias e tutelando

os direitos do cidadao, através do que se denomina de limitagBes ao poder de tributar .

A tributacdo, mais do que nunca, € a base financeira do Estado e tem evidentes

repercussdes sobre a economia, dela nascendo facilidades e/ou dificuldades para o

o

exercicio das atividades empresariais. Quando da compra interestadual de pecas,
custo desta tributacdo esta totalmente vinculado ao custo de venda da peca a
seguradora, 0 que acaba por majorar o preco de venda e, conseguentemente,
inflacionar o processo de fornecimento de pecas, por isto, a deciséo pela compra local

comparada a interestadual torna-se vital para a manutengdo desta cadeia logistica.

1.1.2. CONCEITOS IMPORTANTES

O gerenciamento da logistica tem como foco a otimizacdo de fluxos dentro da
organizacdo, ligando o mercado a rede de distribuicdo de tal modo que os clientes
sejam servidos com niveis cada vez mais altos, mantendo-se ainda os custos baixos.

Para Gurinder e Gagan (2011), O ambiente de negdcios esta se tornando cada vez

SADSJ — South American Development Society Journal | Edicao Especial 01 | Ano 2018 | pag. 49


http://pis.pro.br/ICMS/

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT NO PROCESSO DE FORNECIMENTO DE PECAS PARA REPAROS DE
AUTOMOVEIS

mais competitivos como clientes empresariais da cadeia de suprimentos expectativas
de catraca sempre para cima e a capacidade de empresas concorrentes para oferecer
qualidade consistente a baixas 0s pre¢os continuam a desenvolver-se. O fornecimento
gestédo da cadeia de todas as organizacdes esta observando cada custo de logistica da
etapa da cadeia de abastecimento e, em seguida, compreender os elementos da
cadeia de abastecimento em prol do beneficio maximo em toda a cadeia de
suprimentos. A formacéo de uma alta eficiéncia com cadeia de fornecimento de baixo

custo pode ser uma vantagem competitiva, e sucesso no mercado.

No sistema de coleta programada, MilkRun, conforem figura 2 os veiculos utilizados
para o transporte das pecas deverdo maximizar sua capacidade e otimizar a rota. O
intuito, neste ponto do sistema, € minimizar os custos de transporte da operacao.
Segundo Moura (2002), cita que as empresas que estdo atuando com este sistema
buscam solu¢des que aumentem suas competitividades, visando a reducéo dos custos
na cadeia de suprimentos (reducéo de estoque e custos de transporte). O sistema Milk
esta vinculado a uma forma de reducdo do trajeto para retirada das pecas junto a
montadora onde esta reducdo certamente impactara também otimizacdo do tempo de

entrega da peca a oficina reparadora.

Manufacturing
Plant

L—D——:’J .

FIGURA 2 - MILK RUN OPERATION —
FONTE: GURINDER E GAGAN

Uma vez que o processo Milk apresenta uma forma roteirizada de busca de produto, o
custo com esta logistica € mais atrativo quando comparado a outros sistemas. Por
meio de visitas executadas aos concessionarios e montadoras, verificou-se que

algumas estdo adotando o sistema de trabalho MilkRun, saindo de um sistema de
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compra de pecas CIF (Cost, Insurance, FreightPaid) para um sistema de compra de
pecas FOB (FreeonBoard). Com isso, buscam reduzir o custo do frete que € o
primeiro impacto para justificar a adeséo do sistema de coleta programada de pecas,
MilkRun. Outro desafio para as empresas que adotam este método de trabalho,
MilkRun, é a reducdo do estoque na cadeia de suprimentos objetivando reduzir seus
custos com armazenamento, obtendo assim maior controle sobre as pecas que
realmente sdo solicitadas pelas montadoras e maior freqiéncia de abastecimento,

permitindo acompanhar as flutuagdes da demanda.

Segundo Martin Christopher (2010), em “Logistica e Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos”, a cadeia de suprimento € uma rede de organizagdes envolvidas por
meio dos vinculos a montante e a jusante, nos diferentes processos e atividades que
produzem valor na forma de produtos e servicos destinados ao consumidor final, ele
também salienta que gerenciamento da cadeia de suprimento ndo é ‘“integracdo
vertical.” A integragdo vertical normalmente se implica em ser o proprietario de

fornecedores a montante e de clientes a jusante.

O conceito de cadeia de suprimento do livro é. “A gestdo das relagdes a montante e a

jusante com fornecedores e clientes, para entregar mais valores ao cliente, a

um custo menor para a cadeia de suprimento como um todo.”. Martin Christopher.

O gerenciamento logistico exige que todas as atividades entre o fornecedor e o
consumidor sejam vistas como um sistema interligado com foco na tomada de deciséo
de modo que esta nédo traga impacto negativo a toda a cadeia do processo. Gestores
de SCM (Supply Chain Management) devem reconhecer que a finalidade principal do

negécio € a adicao de valor ao produto através do enfoque no fluxo de materiais.

Na cadeia de suprimentos, houve tempo em que as empresas viam seus fornecedores
e clientes como adversarios e procuravam reduzir seus custos as custas de seus
parceiros, onde atualmente as empresas passaram a ver que esta transferéncia de
valores ndo as tornam mais competitivas. O processo de logistica entre os
fornecedores de uma montadora impacta diretamente no processo de compra de
entrega das pecas por parte do concessionario, uma vez que, a falta da oferta do
produto para distribuicdo faz com que o concessionario tenha que optar pela compra
junto a rede concorrente de concessionarios, encarecendo assim 0 Seu pProcesso e

aumentando o tempo de entrega do produto. Logicamente que se o processo de
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aquisicao se torna mais custoso, o de venda do produto também sofrera com isto, logo,

este custo adicional sera repassado ao consumidor final.

2. METODO DE PESQUISA

Este trabalho de pesquisa aborda questbes de gestdo da cadeia logistica de
distribuicdo de pecas através dos mais diversos concessionarios e distribuidores de
auto-pecas a nivel Brasil. O estudo deste processo foi restrito aos problemas e as
acOes que tenham solugdes que estejam ao alcance das empresas em estudo, sendo
que, problemas relacionados aos seus parceiros ou a infra-estrutura dos locais de
entrega ficam para estudo de trabalhos futuros. Uma das técnicas de coleta de dados
foi buscar junto aos revendedores das marcas a formatacdo geral da distribuicdo de
pecas.

Trata-se de um estudo envolvendo diversos concessionarios das mais diversas
marcas, distribuidores de autopecas, seguradora e oficinas reparadoras independentes
que se utilizam do processo de compra de pecas para a reparacdo automotiva. A
seguradora opta pelo fornecimento de pecas (compra) para o reparo de seus veiculos
segurados e terceiros que estdo nas mais diversas oficinas reparadoras em territério
nacional. O custo de reparacdo de um veiculo € subsidiado pela seguradora, entéo,
busca-se a compra da peca diretamente do concessionario ou auto-pecas
(distribuidor), pois, o preco de aquisicdo diretamente por ela é mais vantajoso quando
comparado ao valor que uma oficina repadora pode conseguir junto aos distribuidores.
A reducdo dos custos de reparo de seus veiculos segurados e terceiros apresenta para
a seguradora um importante indicador que norteia o valor do prémio do seguro, item

gue néo tera abordadem detalhada neste estudo.

T&o importante quanto buscar reducéo do custo de compra de pega, € acompanhar o
prazo de entrega das mesmas, uma vez que, quanto maior o tempo de entrega maior
sera a permanéncia do veiculo no interior de uma oficina reparadora. As seguradoras,
para algumas situacdes e apodlices, concedem veiculos reservas a seus clientes
enquanto perdurar o reparo do automoével e, logicamente que quanto menor o tempo
de chegada da peca, menor o tempo de concessédo do veiculo reserva. O tempo de
entrega das pecas esta vinculado as formas que os concessionarios e distribuidores de
auto-pecas se utilizam para a gestdo desta cadeia logistica. A distribuicdo das pecas

através dos concessionarios e autopecas passa por etapas que norteaim a recepcao
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do pedido de compra e organizagdo da logistica de entrega. Neste estudo, encontamos
mais de um modelo usado para a gestdo desta cadeia produtiva, desde planilhas de
controle até a presenca de sistemas préprios de venda e distribuicdo de produtos.
Observa-se também que a otimizacdo do tempo médio de entrega da peca esta
diretamente relacionada a presenca de um sistema de controle por parte dos
concessionarios e autopecas, pois, fica mais claro obter a informacdo sobre quando

efetivamente o produto seré entregue.

Segundo Figueiredo (2002), um elemento basico para o planejamento das atividades
logisticas € a estimativa da demanda de pecas e servicos. O processo de compra de
pecas por parte de uma seguradora contempla a interligacdo entre montadoras,
concessionarios, auto-pecas e oficinas reparadoras. Nesta gestéo, itens como estoque
do concessionario, oferta da peca por parte da montadora e gestédo da cadeia logistica
de transporte impactam diretamente no TME (tempo médio de entrega). O
acionamento de compra da peca passa por sistemas préprios da seguradora e
concessionarios, estes normalmente interligados, e que precisam informar o prazo de
entrega e conclusdo da distribuicdo do produto. Falhas de acompanhamento a esta

logistica tem sido observadas nesta cadeia produtiva, conforme Figura 3.

r

SEGURADORA FAZ O PEDIDO SEGURADORA EXECUTA A
DA PECA CONFIRMAGAD DE ENTREGA

l DA ElE(;A

CONCESSIONARIO EXECUTA A

VENDA COMUNICA O CLIENTE QUE A
PECA FOI ENTREGUE A
l OFICINA
ACIONA A LOGISTICA DE l

TRANSPORTE PARA ENTREGA

!

OFICINA REPARADORA
RECEBE A PECA

FIGURA 3 - FLUXOGRAMA DE COMPRA DE PEGCAS PELA SEGURADORA
FONTE: PROPRIA (2017)
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O pedido de compra de pecas passa por etapas que contemplam a geragdo da
cotacao, aprovacao do pedido, logistica de entrega e pagamento do produto adquirido,
estas desenvolvidas internamente pela propria seguradora levando-se em
consideracdo o menor tempo de entrega e o menor custo de compra. A rota de entrega
é fator impactante nesta operagdo, especialmente para oficinas que estdo distantes
dos grandes centros urbanos onde a logistica de estradas de rodagem torna-se cada

vez mais complexa.

3. RESULTADOS

Em um levantamento feito dentre alguns dos principais concessionarios no Brasil,
constatou-se que cada um se utiliza de um sistema proprio de logistica, passando
desde a recepcdo do pedido de compra até a sua entrega definitiva a oficina de
reparacdo. Esta cadeia logistica de distribuicdo de pecas pode ser prépria (frota
propria de veiculos) ou terceirizada (contratacdo de transportadoras), e seu uso dar-se-
a em funcéo da distancia de entrega das pecas. Para as concessionarias pesquisadas,
todas se utilizam de frota prépria quando a distancia de entrega ndo for superior a 100
quildmetros de seu local de armazenamento de seus produtos e, caso seja superior,

parte-se entao para entrega através de transportadoras terceirizadas.

Ao usar uma transportadora, a distribuicdo e o tempo de entrega passa a ser
administrado por ela, ou seja, apenas algumas concessionarias dentre as pesquisadas
apresentaram um controle efetivo sobre esta prestacado de servicos. Também neste
acompanhamento feito junto aos concessionarios, envolvendo também uma grande
seguradora do mercado, verificou-se a implantacdo de uma metodologia de gestao
integrada entre as empresas de modo a criar uma forma de controlar os prazos de
entrega das pecas, pois, € notorio que apos a implantacdo de um controle especifico, 0
tempo médio de entrega sofreu reducéo ao longo dos meses.

Pesquisando-se 03 fornecedores de pecgas, constatou-se, para todos eles, que o
fornecimento local apresenta menor tempo de entrega em relacdo ao interestadual, o
que leva a seguradora a optar por este tipo de compra para o fornecimento de pecas

as oficinas reparadoras.
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FIGURA 4 - COMPARATIVOS ENTRE TEMPO MEDIO DE ENTREGA

FONTE: PROPRIA (2017)
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FONTE: PROPRIA (2017)
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FIGURA 6 - TEMPO MEDIO DE ENTREGA — FORNECIMENTOS INTERESTADUAIS
FONTE: PROPRIA (2017)

Segundo Hypolito e Pamplona (1998), os sistemas de gestdo de integrada
denominados Enterprise Resource Planning - ERP — recebem grande atencdo de
empresas no mercado brasileiro, pois, possuem o objetivo integrar oS processos

empresariais.

Anteriormente a implantacdo de um sistema integrado, ndo havia o controle do tempo
médio de entrega das pecas, tampouco uma gestado préxima dos custos envolvendo a
compra destes itens. O melhor custo de compra de pecas tem significativa importancia
no resultado de uma operacédo de seguradora, pois como ja citado anteriormente, em
um custo geral de um conserto de automével, grande percentual dele esta relacionado
a substituicdo de pecas.

Pesquisou-se diversos concessionarios e suas formas de execucdo de entrega de

pecas onde, neste estudo, foi possivel constatar pontos importantes tais como:

e Quando a entrega da peca é feita em um raio maximo de 100 quilébmetros da
sede do concessionario, esta se dara através de frota propria do concessionario,
0 que reduz significativamente o tempo de entrega da mercadoria que

normalmente é feita em 24 horas do pedido realizado.

e Acima de 100 quildmetros, o concessionario passa se utilizar de transportadoras
contratadas para a execucdo da entrega das pec¢as, o que aumenta o0 TME —

tempo medio de entrega em aproximadamente 2,5 dias.

e Em funcdo das distancias e condigcbes das estradas, as regides nordeste e
centro-oeste, apresentam elevados tempos de entrega das mercadorias, 0 que

também acaba por encarecer os custos logisticos.

e A seguradora estudada analisa a viabilidade de compra de pecas em funcéo da
localizac@o geogréfica da oficina de destino de entrega. Se a regido de entrega
apresenta dificuldade de logistica de chegada da mercadoria (elevados TME e

custos), a compra da peca passa a ndo mais ser feita pela seguradora.

¢ Alguns concessionarios apresentam softwares de gestdo desta cadeia logistica,

executando assim o acompanhamento da entrega da peca ao local final.
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No estudo feito, avaliamos seis montadoras de veiculos, 07 oficinas reparadoras, 03
distribuidores de auto-pecas e 01 seguradora. e sua distribuicdo territorial de pecas. A
distribuicBo de pecas esta localizada principalmente entre as regides centro-oeste,
nordeste, sul e sudeste do Brasil, locais onde a seguradora tem a sua atuacdo com
sinistros e reparos de veiculo. A regido norte do Brasil ndo apresenta presenca de
compra de pecas de maneira interestadual justamente em funcdo da logistica ser
dificultosa e cara. Procurou-se estudar o tempo médio de entrega entre 06 montadoras
e seus concessionarios, comparando-os de acordo com a regido geografica e suas

modalidades de compra.

Em observacdo a operacdo da seguradora de estudo, constatou-se, através da
implantacdo de um processo de gestdo logistica, que € possivel a determinacédo do
tempo médio de entrega das pecas e o acompanhamento mensal a este indicador.
Constatou-se ainda assim, via um processo continuo de gestdo, que este indicador
sofreu reducdo ao longo dos meses, 0 que certamente reflete positivamente na

percepcao de servico por parte do cliente.

_ Presenca de fornecimento

interestadual

Estuda-se a viabilidade de
fornecimento interestadual

_ Nio ha fornecimento de pecas

FIGURA 7- DISTRIBUICAO GEOGRAFICA — FORNECIMENTO DE PECAS
FONTE: PROPRIA (2018)

A seguradora estudada ndo mantém fornecimento de pecas na regido norte do Brasil,
por isto, o estudo foi focado em todas as regibes exceto esta. O maior tempo de
entrega das pecas esta localizado na regido nordeste do Brasil, e isto explica-se dada
as dificuldades de escoamento da carga transportada que, em sua grande maioria,
dar-se-a4 por meios terrestres. A regido centro-oeste vem logo em seguida como o

segundo maior tempo de entega dentre as montadoras estudadas.
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Possuir um software responsével pelo acompanhamento do processo logistico de
pecas ndo € comum dentre os concessionarios e montadoras estudadas, pois, estes
alegam que a compra de um sistema proprio pode encarecer o0 processo de venda de

pecas onde este custo certamente seria repassado ao consumidor final.
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FIGURA 8 - TEMPO MEDIO DE ENTREGA ENTRE AS MONTADORAS ESTUDADAS
FONTE: PROPRIA (2017)
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FIGURA 9 - TEMPO MEDIO DE ENTREGA ENTRE REGIAO GEOGRAFICA DO BRASIL
FONTE: PROPRIA (2017)

Alguns dos concessionarios estudados demonstraram muita preocupagdo com o
atendimento a seguradora e, por consequéncia ao cliente final, uma vez que, o bom
atendimento ao consumidor fala muito sobre o conceito de sedimentacdo da marca do
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produto. Nesta pesquisa, levou-se a algumas das montadoras o trabalho de
acompanhamento e constatou-se o0 qudo importante eles entendem que seja esta
pesquisa, pois, o concessiondrio local € elo de ligacdo entre a montadora e o
consumidor final do automével. As midias que representam o consumidor no Brasil
relatam diversas reclamacdes sobre as montadoras, especialmente sobre o mercado

atual de pecas de reposicao e falta de oferta destes produtos.

N&o é incomum encontrar montadoras que ndo possuem interesse no aprofundamento
deste estudo em prol do diagnéstico desta cadeia logistica, onde preferem atuar
paulatinamente quando sdo acionados diretamente pelos consumidores via seus
canais de SAC. Na seguradora estudada, observa-se uma operacao de gerenciamento
de risco para aceitacdo de apdlices de seguros com relacionamento direto com as
montadoras, afim de se verificar dentre varios estudos a evolucdo dos precos de
pecas, cadeia logistica de seus concessionarios e oferta de compra e venda de
produtos. Este processo de compra e venda de pecas passa por um fator muito
importante que é a tropicalizacdo das mesmas, ou seja, se o veiculo tem fabricacéo
fora do pais (Brasil), normalmente a tropicalizacéo € oficializada via 6rgéo responsavel
e requer tempo para conclusdo deste trabalho, o que pode acarretar em um maior

tempo para oferta do produto ao mercado regional.

A seguradora também leva em consideracao outros fatores importantes para a compra

de pecas dentre os quais citamos:

e Se 0 veiculo tem fabricagdo nacionalizada. Se for importado, verifica-se com o

concessionario local qual o TME para entrega das pecas.

e ano/modelo do veiculo, pois, pelo Cdédigo de Defesa do Consumidor, a
montadora necessita manter estoque de oferta de pecas por um periodo de 10

anos.

Aliada a regido geografica do Brasi, os itens acima levam a seguradora a adotar a
decisdo de comprar ou ndo as pecas diretamente do concessionario. Uma vez que a
deciséo seja pela compra, ela torna-se responsavel pela gestao de todo este processo
logistico. Verificou-se que a seguradora tem um indicador de atendimento e satisfacdo
de clientes que demonstra o nivel de satisfacdo com o atendimento, sendo um dos
pontos abordados neste trabalho o tempo de atendimento do sinistro (colisdo) e, na
realizacdo deste estudo, o consumidor leva em consideracdo o tempo de permanéncia

do veiculo na oficina.
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3. Conclusao

Fica aqui confirmada que uma gestdo da cadeia logistica de entrega de pecas tem
significativo impacto em reducgéo de custos e aumento da satisfagéo do cliente final. A
seguradora tem por premissa oferecer o melhor servico a seus clientes, e esta
percepcdo de qualidade estd totalmente relacionada ao tempo de atendimento e
permanéncia do veiculo nas dependéncias da oficina reparadora. Além de seus
clientes, a seguradora também depende diretamente de uma rede de oficinas
reparadoras, e certamente a percepcao de bom servigo por parte dos empresarios de
reparacao tem significativa importancia neste processo produtivo, pois, sdo eles que
fardo o atendimento ao cliente que possui um seguro, pagou por uma apolice e fara
uso do servigo contratado. Durante os trabalhos executados, constatou-se que muitas
oficinas reparadoras se queixam da demora da entrega das pecas por parte dos
concessionarios, ou seja, estd ai um ponto muito importante que precisa ser

acompanhado.

Dentre as montadoras e concessionarios estudados, uma das montadoras apresentou
maior tempo de entrega de suas pecas quando comparada as suas conccorrentes, e
as outras estdo pareadas em tempos de entrega. Fatores ligados a localizacdo
geografica dos centros de distribuicdo, existéncia de um controle logistico pro-ativo,
interligacéo entre os sistemas de compra e venda de pecas, fazem com que o tempo
de entrega sofra aumento ou reducdo, devendo, portanto, a seguradora manter um
acompanhamento eficaz desta logistica afim de que seu cliente segurado ou terceiro
permaneca 0 menor tempo possivel com seu veiculo na oficina. Ressalta-se, ainda,
que o metodo logistico encontrado nesta pesquisa trouxe conclusdes importantes

sobre boas préaticas operacionais e outras que necessitam de readequagao.

A decisdo pela compra local ou interestadual de uma peca leva em consideracao
fatores ligados ao prazo de entrega e o custo de comercializacdo do produto. A
decisédo final esta baseada em critérios estabelecidos e acordados entre as partes
(comprador e vendedor). Um fornecimento interestadual apresenta um entrave de
custo que refere-se a diferenca de aliquota do ICMS (Imposto sobre Circulacdo de
Mercadorias e Prestacdo de Servigos). A seguradora busca a reducdo de seus custos
para a operacdo de sinistros sem atribuir impactos ao atendimento ao cliente, logo, o
caminho a ser alcancado € buscar uma integracdo cada vez maior com seus

fornecedores de pecas, de modo a construir parcerias sélidas e duradouras, onde a
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premissa do bom atendimento esteja cada vez mais evidente para ambas as partes,
pois, no centro deste complexo processo, esta um cliente que paga por um servico
cada vez mais impecavel. Portanto, surge a necessidade de se ter gestdo enxuta com

aplicacao das ferramentas adequadas dentro das empresas.
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