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RESUMO

Esta pesquisa teve como base o planejamento estratégico do setor de compras da
empresa Liberty Seguros. O Teor base para o desenvolvimento do assunto foram as
melhorias nos processos as quais geram muitos erros e consequentemente
retrabalhos, além da visdo de futuro para geracdo de economia com O
desenvolvimento do processo e corre¢cao das falhas tanto humana, como as do
préprio sistema. Ao analisar os dados coletados foram identificadas varias situacoes
problematicas, onde ficou constatado que o atual processo de compras ndo atende
na sua plenitude as necessidades estratégicas da empresa. Foram elaboradas
propostas de melhorias que visam otimizar oS processos do departamento de
compras e elevar o nivel de competitividade da empresa bem como a fidelizacao de
seus fornecedores, e consequentemente de seus clientes.

Palavras-chave: processos, estratégicas, melhorias, otimizar e competitividade.



ABSTRACT

The development of this monograph was based on the strategic planning of the
purchasing sector of Liberty Security. The basic content for the development of the
subject, were the improvements in the processes that generated many errors and
consequently rework, besides the vision of future for generation of economy with the
development of the process and correction of the failures both human and of the own
system. When analyzing the data collected, several problematic situations were
identified, where it was verified that the current purchasing process does not fully
meet the strategic needs of the company. Improvement proposals were designed to
optimize the processes of the purchasing department and raise the level of
competitiveness of the company as well as the loyalty of its suppliers, and
consequently of its customers.

Keywords: processes, strategies, improvements, optimization and competitiveness.
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1. INTRODUCAO

Esta pesquisa abordara o estudo realizado no setor de Fornecimento de
pecas da Liberty Seguros. Mais especificadamente na area de compras do setor,
que € responsavel por fornecer pecas para as oficinas repararem os veiculos de
clientes e terceiros da CIA. A pesquisa teve como foco/objetivo, identificar, mapear e
elaborar uma reestruturacdo da gestdo da cadeia de suprimentos, com intuito de
aumentar a rentabilidade da CIA na compra das pecas, através do aumento de

descontos concedidos pelos fornecedores/parceiros (concessionarias).

Atualmente o processo de fornecimento é gerenciado através de um sistema
de leildo de pecas (AUDAPARTS), onde os fornecedores apresentam seus valores
de venda, e o sistema automaticamente encerra a cotacdo e gera de imediato o
pedido de compra daquelas pecas, para aquele fornecedor que apresentou melhor
valor e menor prazo de entrega dos itens na oficina. Durante a pesquisa, foi
identificado que os analistas tém uma perda expressiva de tempo, pois o sistema de
leildo por diversas vezes gera erros nas cotagcdes que somente os analistas
conseguem corrigi-los, para que assim, 0 processo chegasse a sua etapa final com

qualidade.

Qualidade a qual, identificamos que também foi um problema causado pelas
falhas sistémicas, fazendo com que consequentemente o indice de reclamacdes de
clientes aumentasse devido ao ndo cumprimento dos prazos de entrega das pecas
nas oficinas, consequéncia dos erros que bloqueiam 0s processos, acarretando
assim um desconforto ao cliente final. Com tudo, através do estudo de caso e
sugestdo da aplicagdo de uma nova reestruturacdo do novo processo, foi possivel
elaborar e aplicar os conceitos estudados sobre algumas ferramentas de Gestao da
Qualidade, que nos ajudaram a identificar os problemas, para que mapeassemos e

atuarmos na causa raiz de cada situagéao.
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1. OBJETIVO

2.1 Objetivo Geral

O objetivo desta monografia € apresentar um estudo desenvolvido com
énfase numa nova reestruturacdo de processos, gerando economia e rentabilidade

da area de compras da Liberty Seguros.

2.2 Objetivo Especifico

v Aumentar a rentabilidade do setor de compras através do aumento de

economia gerada do setor de Fornecimento de Pecas;

v Diminuir o retrabalho dos analistas ao analisarem cotacdes paradas por

erro de sistema ou preenchimento do fornecedor;

v Aumentar a produtividade dos Analistas com maior qualidade nas

tratativas dos processos;

v Reducgéo da porcentagem de reclamacgdes de clientes, devido atraso

NOS Processos.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA
3.1. Estratificacao

De acordo com (Carpinetti 2012), a estratificacdo consiste na divisdo de um
grupo em diversos subgrupos com base em caracteristicas distintivas ou de
estratificacdo. As principais causas de variagdo que atuam nos processos produtivos
constituem possiveis fatores de estratificacdo de um conjunto de dados:
equipamentos, insumos, pessoas, métodos, medidas e condigcbes ambientais sao

fatores naturais para estratificacdo dos dados.

Com a estratificacdo dos dados, objetiva-se identificar como a variacdo de
cada um desses fatores interfere no resultado do processo ou problema que se
deseja investigar. Alguns exemplos de fatores de estratificacdo bastante utilizados

sao:

v Condicdo climéatica: os efeitos dos problemas (ou resultados

indesejaveis) sao diferentes de manha, a tarde e a noite?

v Turno de producédo: os efeitos sédo diferentes quando consideramos

diferentes turnos de produgdo?

v Local: os efeitos sdo diferentes nas diferentes linhas de producéo da

industria ou nas diferentes regiées do pais onde o produto é comercializado?

v Matéria-prima: sdo obtidos diferentes resultados dependendo do

fornecedor da matéria-prima utilizada?

v Operador: diferentes operadores estdo associados a resultados

distintos?

A estratificagdo é um recurso bastante util na fase de anélise e observacéo de
dados. Deve-se observar, entretanto, que para se analisar os dados de maneira
estratificada é preciso que a origem dos dados seja identificada. Ou seja, é
importante anotar, por exemplo, em quais dias da semana e em quais horarios 0s
dados foram coletados, quais maquinas estavam em operacdo e quais foram o0s

operarios e os lotes de matéria-prima envolvidos. Uma estratégia recomendavel
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consiste em registrar todos os fatores que sofrem alteracdes durante o periodo de
coleta dos dados. Também é importante que os dados sejam coletados durante um
periodo ndo muito curto, de forma que se possam analisar os dados também em

funcdo do tempo.

3.2. Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar as relacoes
existentes entre um problema ou o efeito indesejavel do resultado de um processo e
todas as possiveis causas desse problema, atuando como um guia para
identificacdo da causa fundamental deste problema e para a determinacdo das
medidas corretivas que deverao ser adotadas.

7z

O diagrama de causa e efeito € estruturado de forma a ilustrar as vérias
causas que levam a um problema. A estrutura do diagrama de causa e efeito lembra
0 esqueleto de um peixe, por isso é conhecido também como diagrama de espinha
de peixe. Uma terceira denominacdo para esse diagrama € diagrama de Ishikawa,
em homenagem ao Professor Kaoru Ishikawa, que elaborou o diagrama de causa e
efeito para explicar a alguns engenheiros de uma industria japonesa como 0s Varios

fatores de um processo estavam inter-relacionados.

“A figura abaixo apresenta a estrutura basica de um diagrama de causa e
efeito, onde as causas de um determinado efeito sdo genericamente classificadas
sob quatro categorias bdsicas, que sao método; maquina; material; homem.”
(CARPINETTI, 2010, p. 241).
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Figura 1 - Diagrama de Causa e Efeito

/ OPERADOR ) (" MAQUINA )
\\____ ____/' A _ ___,/"
EFEITO
(" METODO ( MATERIAL )
. e S

Fonte: (Adaptado - Carpinetti, 2012, p. 83).

3.3. Fluxograma

Segundo Robson Seleme e Humberto Stadler (Controle da Qualidade: as
ferramentas essenciais, 2010, p 180), fluxograma é uma ferramenta desenvolvida
para “desenhar o fluxo” de processos, por meio de formas e pequenos detalhes.
Trata-se de uma representacdo visual do processo e permite identificar nele

possiveis pontos nos quais podem ocorrer problemas.

Entdo, o registro de um processo industrial por meio de um fluxograma
acontece com o uso de simbolos e seus significados, conforme apresentado a
sequir.
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Figura 2 - Simbologia Fluxograma (Traduc¢éo)

SIMEOLO

2] ULIO

SIGNIFICADO / CONCEITO

OPERAGCAQ: traduz a acdo realizada sobre o material. Por
exemplo: cortar, furar etc.

INSPECAO: indica a verificagio de uma caracteristica ou
de um atributo do material. Exemplo: pesar, medir

DEMORA: espera dentro do processo produtivo, pode ser
a liberagdo de uma maguina ou outra razéo,

TRANSPORTE: indica 3 movimentagdo do material, dentro
do processa.

ARMAZENAMENTO: ocorre quando o material e estocado
e controlado como estogue dentro do processo produtivo

ACOES COMBINADAS: utilizadas na representacio de
fluxograma gue ocorrem em processos automatizados

Fonte: (Adaptado de Martins; Laugeni, 2005).

Existem outros simbolos como indicados na figura a seguir, que representam

situacdes em areas especificas, 0s quais auxiliam o gestor na identificacdo do fluxo

e no reconhecimento de problemas no processo.



Figura 3 - Simbologia Fluxograma
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Operagao Decisao Input conexao de
D Output paginas
Inspecao Preparagao | (” Cartao Preparacao
<:> perfurado C>
Demora Terminal Memoria Decisdo
principal
|:> Transporte ® Juncao Sub-rotina D Display
Y “ou” Tambor Extrair
Armazenamento @ magnético A
Acgles Disco Conector —” Varios
@combinadas 8 magnético O - documentos
Processo Fita Classificar Agrupar
magnética e
Operag¢ao Documento Fita papel Entrada
Manual B m perfurada D manual

Fonte: (Adaptado Cruz, 1998).

Os objetos principais do fluxograma séo: padronizacdo na representacéo dos

procedimentos, maior rapidez na descricdo dos métodos, facilitagdo da leitura e do

entendimento, facilitacdo da localizagdo da informacéo e identificacdo dos aspectos

mais importantes a serem observados, maior flexibilidade e melhoria do grau de

analise realizada pelo gestor.
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4. MASP

O ciclo PDCA (planejar, desenvolver, controlar e ajustar) de Deming foi
adaptado, no Brasil por Falconi para o MASP (metodologia de andlise e solucao de
problemas).

No proprio nome, o Masp apresenta como prioridade a palavra metodologia,
tamanha é a importancia do conhecimento do método para a perfeita aplicacado das
ferramentas. (CARPINETTI, 2010, p. 238).

41. O MASP E O CICLO PDCA

Como um dos elementos mais difundidos em gestdo da qualidade, o ciclo
PDCA, utilizado como base para o MASP, realiza nas organizacbes uma

transformacao direcionada & melhoria continua e ao controle total da qualidade total.

Consideramos entdo que o PDCA, como método de melhoria continua, ndo
esgota sua aplicabilidade com uma Unica utilizacdo no processo, visto que
implementa, na organizagdo, uma cultura de melhoria que permeia todos os
processos. A figura abaixo mostra os elementos que o integram. (CARPINETTI,
2010, p. 239).
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Figura 4 - Ciclo PDCA

planejar
- determinar
objetivos e metas
- determinar os
métodos para
acao alcancar os

agir apropriadamente objetivos

verificar fazer

averiguar os efeitos - executar o
e a execugao trabalho
- engajar-se

em educacao e
treinamento

Fonte: (Adaptada de FALCONI, 1994).

Como observamos na figura, o0 método apresenta uma sequéncia que, como
em toda pratica administrativa, comeca pelo planejamento. O método esta dividido,

para melhor compreensao, em quatro partes, descritas a seguir:

P — PLAN: Planejar — E utilizado para se definirem os objetivos a serem
alcancados na manutencdo ou na melhoria dos métodos e dos processos que

servirdo para se atingirem as metas propostas.

D — Do: Fazer, Executar — E a realizacio da educacio e dos treinamentos
necessarios a execucao das atividades que servirdo para se atingirem os objetivos e
efetivamente a execucdo das atividades que compdem 0s processos e a realizacao

da manutencao e das medic¢des da qualidade.

C - Check: Verificar — E a averiguacdo dos resultados das atividades
executadas, comparando-se as medicOes realizadas com 0s objetivos estabelecidos.

Procede-se, portanto, a analise em dire¢do a melhoria.
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A - Action: Agir — Em funcdo da andlise anterior, essa parte compreende a
realizacdo das correcdes dos desvios apresentados em relagcdo aos objetivos e a
eliminacdo de problemas de acordo com os parametros ja definidos ou, se

necessario, com novos padrdes estabelecidos.

Na realidade, o movimento ciclico PDCA pode identificar novos problemas o
avanco a cada ciclo realizado, com vistas a melhoria continua. Isso se deve ao fato
de que muitos problemas somente séo visiveis apds a realizacdo de um ciclo
anterior. Por exemplo, o real problema apresentado na deformagéo de um material

plastico, danificado na ocasido de seu manuseio inadequado.

Se o ciclo PDCA segue em direcdo a melhoria continua, o MASP o utiliza para
realizar a analise do problema e para validar a solugcdo proposta quando de sua
formulacdo. O esquema representado no quadro a seguir, apresenta 0S passos que

devem ser seguidos nessa aplicagao.

Figura 5 - Método de andlise PDCA

1 identificacao do problema
.)@ observacéo

3

4

5

andlise para descobrir causas

plano de acdo

método de analise

acao para eliminar as causas
e solucdo de problemas . i
6 verificacdo da eficécia da acdo
C
(?) | blogueio foi efetivo
7 padronizacao
A

8 concluséo

Fonte: (Adaptado de FALCONI, 1994, p.117).

Nesse esquema, foi utilizado o ciclo PDCA para direcionar as a¢des a serem
realizadas no MASP, as quais estdo desdobradas em oito fases, descritas na

sequéncia.
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12 fase: Identificacdo do problema - Um problema é identificado por uma
nao conformidade ou desvio em relagdo ao objetivo planejado. As formas mais

frequentes de identificacédo sao:

v Dimensdo da qualidade ndo cumprida, traduzida pelas vontades

ajustadas entre os fornecedores e cliente;
v Reclamacao dos clientes;

v Reclamacdes dos prestadores de servicos, que podem identificar

problemas antes mesmo que cheguem aos clientes;

v Avaliacdo da concorréncia, que deve permitir melhorias continuas no
processo de forma que os clientes, ao realizarem as comparacdes entre servicos e

produtos, possam identificar a melhor relagdo custo-beneficio.

E preciso definir com clareza a importancia da solugédo do problema para a
organizagdo. Se existirem questdes mais urgentes a serem resolvidas, € necessaria
a concentracao, primeiramente na resolucdo desses problemas, os quais devem ser
hierarquizados por ordem de importancia. A analise deve indicar quais sdo as

causas vitais e separa-las para a aplicacao do método.

22 fase: Observacdo- E uma fase de investigacdo. Entdo, se o problema
ocorrer novamente, a organizacao deve realizar os registros de todos os detalhes,
medindo todas as irregularidades possiveis, pois é dessa fase que sao obtidos os

dados para a analise do problema.

32 fase: Analise para descobrir as causas - Todas as sugestbes sao
importantes, pois podem contribuir para a identificacdo das causas. Nesse caso, as
ideias devem ser aceitas e registradas. Algumas ferramentas, tais como o diagrama
de Ishikawa e as cinco perguntas instigadoras (0os cinco "porqués”), auxiliam nessa
descoberta. Passa-se entdo para a escolha das causas mais provaveis, momento
em que se da a formulacdo de hipdteses que possam justificar a ocorréncia do

problema.

Na verificacdo das hipéteses mais provaveis, algumas delas sdo confirmadas

e outras ndo, e estas ultimas, por sua vez, sdo descartadas. As primeiras devem
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receber aprofundamento, sendo testadas para que se verifique se as causas
escolhidas realmente sdo as responsaveis pelo problema, ou seja, se, quando se

atua sobre elas, seus efeitos sao eliminados ou minimizados.

42 fase: Plano de acgao - A partir da identificacéo, da observacao e da analise
do problema, sé@o planejadas as contramedidas que deverdo ser colocadas em
pratica para eliminar ou minimizar o problema. E preciso também reservar os
materiais, o tempo e o dinheiro necessarios para a agdo, 0os quais serdo utilizados
para a execucao do plano e a obtencao de resultado satisfatério. O plano de acéo,

com o uso da ferramenta 5 Ws e 2 Hs, é muito Util nessa fase.

52 fase: Acado para eliminar as causas - Significa atuar para eliminar as
causas principais dos problemas. E necessario primeiramente, treinar todos os
envolvidos na acdo que realizar4 bloqueio das causas. Os funcionarios estdo
acostumados a cumprir procedimentos e o fazem quase automaticamente. O
treinamento colabora para que realizem uma mudanca nos procedimentos antigos e
se acostumem com 0s novos. As atividades previstas no plano de acdo devem ser
executadas de forma cuidadosa e a observacdo dos resultados precisa ser
detalhada.

62 fase: Verificacdo da eficacia da acao - Uma modificacdo em um processo
deve trazer alterac&o no resultado, o qual se espera que seja positivo. E averiguado
também se existem efeitos secundarios desejados ou ndo. Caso os resultados
sejam positivos, devem ser registrados para utilizacdo e padronizacéo; se negativos
ou irrelevantes, as causas devem ser novamente analisadas para obtencédo de
novas hipoteses. A verificagdo instaura a existéncia de um histérico do ocorrido,

para que seja possivel medir a eficacia da acao.

72 fase: Padronizacdo - E o registro documentado dos procedimentos a
serem seguidos por todos os participantes, com vistas a garantia de que a causa
bloqueada ndo mais retorne. Assim, € assegurado que os resultados obtidos pelo
cumprimento dos procedimentos garantam que o0s resultados sejam sempre 0s
mesmos e previsiveis. Uma organizacdo com procedimentos padronizados evita o
giro de pessoal, melhorando a satisfacdo no trabalho. As seguintes etapas podem

ser consideradas na padronizagao:
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1. Elaboracgéo ou alteracéo do padrao;

2. Comunicacéao da existéncia do novo padréo e treinamento de todos os
envolvidos;

3. Arguivamento das copias dos antigos padrdes;

4. Realizacdo do acompanhamento da utilizagdo do novo padrédo e dos

resultados alcancgados.

82 fase: Concluséo - E necessario relacionar os problemas remanescentes
ou secundarios, estabelecendo-se prioridades para a escolha do préximo obstaculo
a ser vencido, e, finalmente criar uma cultura de aprendizagem organizacional para

gue os problemas sejam resolvidos com o emprego do Masp.

Nesse sentido, a metodologia permite identificar e estabelecer parametros
para a andlise de problemas até a obtencao da solucdo, a qual, ao se integrar com
as ferramentas, permite a aplicacéo préatica do método.

Por essa razdo, o Masp deve ser utilizado de modo sistémico nas
organizacfes, uma sua adequada aplicacdo conduz a solugdo de problemas e a
sistematizacdo dos resultados, o que, conseguentemente, poupa recursos e prové
essas instituicbes de uma base de dados que podera traduzir-se em diferencial

competitivo de mercado.

O PDCA/Masp pode ser aplicado em todas as éareas funcionais da
organizacdo (producao, financas, recursos humanos, marketing, entre outras), nas
quais podem ser identificadas as funcbes da administracdo: planejamento,
organizacao, controle e dire¢do. Sao observados também o ambiente interno e suas

correlacBes externas, como clientes, bancos e acionistas, comunidades entre outras.

Vemos, entdo, que o método e as ferramentas da qualidade s&o aplicaveis

em absolutamente todas as areas e processos organizacionais.

No item anterior, buscamos demonstrar a aplicabilidade do controle da

qualidade em todas as areas funcionais da organizacdo. Aqui utilizaremos o Quadro
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para mostrar um modelo sisttmico da funcdo producdo, com vistas a

exemplificarmos o uso préatico do método e das ferramentas.

Figura 6 - Modelo sistémico da funcédo producéo

l entrada nUcleo de processo S8ics
#_ﬁ *
know-how PCP engenharia do engenharia do
produto processo '
fares do e proguic
tfaga‘:hc planejamento projeto do produto | layout

I i especializacdo do | desenvolvimento
fecursos programagao

produto do processo novas
— I e anoic o iinuiice j...t ....... ot te(ﬂC?; a.
nformacao de controle especializaggodo | e a0
marketing g processo ¢ 9P

Fonte: (Adaptado de KWASNICA, 1984).

Cada éarea funcional da organizacdo possui seu modelo sistémico. A fim de
exemplificarmos o modelo da fun¢é@o producdo, vamos supor que ha um problema
(na saida do sistema) de sobra demasiada de algum tipo de sucata ou restos do

processo produtivo.

A metodologia do Masp, com a utilizac&o correta das ferramentas adequadas,
pode nos dar respostas importantes sobre essa sobra ou perda, de modo a permitir
aos gestores a criacdo de alternativas para a tomada de decisdo que solucione o
problema detectado. Podemos ter ainda, como resultado da andlise, um problema
com o fornecimento da matéria prima. Detectando tal fator com a utilizacdo do Masp

e das ferramentas, chegamos entdo a causa do problema, o que possibilita aos

gestores uma tomada de decisao acertada.
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5. Anéalise SWOT

Nos dias de hoje uma palavra é fundamental em praticamente todo tipo de
negobcio: Planejamento. E justamente disso que a Andlise SWOT trata. O termo
"SWOT" € um acrébnimo das palavras strengths, weaknesses, opportunities e threats
gue significam respectivamente: forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas, mas é
bastante comum aqui no Brasil algumas pessoas usarem a sigla FOFA, ao invés da
tradicional. Conceitualmente falando, a Andlise SWOT se trata de uma ferramenta
estrutural da administracdo, que possui como principal finalidade avaliar os
ambientes internos e externos, formulando estratégias de negocios para a empresa

com a finalidade de otimizar seu desempenho no mercado.

A Anélise SWOT também é utilizada para identificar os pontos fortes e fracos
de uma organizacao, assim como as oportunidades e ameacgas das quais a mesma
esta exposta. Essa ferramenta € geralmente aplicada durante o planejamento
estratégico, promovendo uma analise do cenario interno e externo, com o objetivo
de compilar tudo em uma matriz e assim facilitar a visualizacdo das caracteristicas
que fazem parte da sigla. Sabe-se que a técnica foi fundamentada por Kenneth
Andrews e Roland Christensen, e tinha por objetivo auxiliar e aprimorar o
planejamento estratégico empresarial, que ja vinha sendo bastante estimulado nas
escolas tradicionais americanas ao longo das décadas de 60 e 70. (KOTLER,

Administracdo de Marketing: Analise, Planejamento. Atlas, 1992).

5.1. Caracteristicas da Analise SWOT

Em seu desenvolvimento a Andlise SWOT divide-se em dois ambientes: o
interno e o externo. O primeiro ambiente se refere basicamente a propria
organizacao e conta com as forcas e fraquezas que a mesma possui. Ja o segundo
ambiente refere-se as questdes externas, ou seja, questdes de forgca maior, que
estdo fora do controle da empresa. As forgas e fraquezas s&o avaliadas a partir do
momento atual da organizagcdo. Elas serdo seus pontos fracos, recursos,
experiéncias, conhecimentos e habilidades. As oportunidades e ameacas serao as

previsdes de futuro que estédo ligadas direto ou indiretamente aos fatores externos.
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Segue abaixo uma analise detalhada de cada uma das caracteristicas da Andlise
SWOT. (KOTLER, Administracdo de Marketing: Analise, Planejamento. Atlas, 1992).

Figura 7 - Tabela SWOT

Fonte: (site http://www.portal-administracao.com).

Forcas: Esta relacionado as vantagens que sua empresa possui em relagcéo
aos concorrentes. Podemos dizer que séo as aptidées mais fortes de sua empresa.
Para ajudar a defini-las, é possivel fazer uso de algumas perguntas:

- Quais as suas melhores atividades?
- Quais seus melhores recursos?
- Qual sua maior vantagem competitiva?

- Qual o nivel de engajamento dos clientes?


http://www.portal-administracao.com/
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O principal aspecto é a vantagem competitiva que tais forcas podem trazer
para o negocio. Quanto mais vantagem em relacdo a concorréncia ela trouxer, mais

relevante ela sera para a Analise SWOT.

Fraquezas: As fraguezas séo as aptidoes que interferem ou prejudicam de
algum modo o andamento do negdcio. E muito importante haver sinceridade nesta
etapa da analise. Pode-se encontrar as fraquezas de acordo com as seguintes

perguntas:
- A mao-de-obra é capacitada?
- Existem lacunas de treinamento?
- Por que a concorréncia foi escolhida?
- Por qué meu engajamento néo funciona?

As fraquezas encontradas precisam ser examinadas e observadas de forma
isolada, para que assim, seja possivel nulificar os problemas que ocasionam. Se nao
for possivel corrigir as fraquezas a curto prazo, o ideal é que sejam estudados
métodos para minimizar seus efeitos ou tentar contorna-los de modo que se tornem

forcas relevantes para o negécio.

Ameacas: Ao contrario das oportunidades, as ameacas sdo forcas externas
qgue influenciam e atacam negativamente a empresa. Elas devem ser tratadas com
bastante cautela, pois podem prejudicar ndo somente o planejamento estratégico e o
funcionamento da companhia, como também, diretamente em seus objetivos e

resultados.

Oportunidades: S&o forcas externas que influenciam positivamente a
empresa. Nao existe controle sobre essas forgas, pois elas podem ocorrer de
diversas formas, como por exemplo, mudancgas na politica econémica do governo,
alteracbes em algum tributo, investimentos externos, ampliagdo do crédito ao
consumidor, etc. Porém, podem ser feitas pesquisas ou planejamentos que preveem

0 acontecimento desses fatos.
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A Analise SWOT deve ser desenvolvida e interpretada de forma com que
consiga unir os principais componentes que atuam como elementos da andlise
externa e interna. O seu "diagnostico”, por assim dizer, deve ser confiavel na
informacdo que oferece, integrando as necessidades apresentadas na gestao
estratégica com o intuito de fundamentar o planejamento de médio e longo prazo da
organizagdo. Essa ferramenta da administracdo, auxilia a empresa em diversos
aspectos, principalmente, na tomada de decisdo. O SWOT consegue maximizar as
oportunidades do ambiente através dos pontos fortes da empresa e ainda minimizar

as ameacas e pontos fracos que a mesma possui.
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6. Analise Competitiva como suporte a Matriz SWOT

Trata-se de uma avaliagcdo da concorréncia feita pela empresa. Esta andlise
fornece dados para uma leitura critica e minuciosa das tendéncias e projecdes

futuras do ramo no qual a companhia esta inserida. Existem sete passos na analise

competitiva:
v Identificacdo da concorréncia (principais e equiparados);
v Identificacdo da estratégia da concorréncia;

v Determinacéo dos objetivos e metas dos concorrentes;

v Identificagdo da Matriz SWOT dos concorrentes (suas forcas e

fraquezas);
v Definicdo de padrdes de reagéo da concorréncia em certas situagoes;

v Elaboracdo da estratégia de ataque e prevencdo aos concorrentes

diretos;
v Criacdo do mapa de ambiente competitivo.

Qualquer organizacdo pode fazer uso da andlise competitiva. Analisando os
pontos fortes e fracos da concorréncia, assim como suas estratégias e
comportamentos. Dessa forma, se torna mais facil para a organizacdo tracar uma
estratégia competitiva forte e que funcione, com isso é possivel fazer com que o
plano de acdo consiga reduzir os riscos e aumentar as chances de sucesso do

negocio.
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6.1. Cinco regras simples para uma Anéalise SWOT bem-sucedida

A analise SWOT deve distinguir o0 momento atual e o momento futuro da

empresa.

v A andlise deve ser feita em areas especificas. Areas de atuacido da

empresa;

v Deve sempre ser aplicada levando em conta a concorréncia (fazendo

comparacoes);
v Deve ser curta e simples, evitando complexidade;

v E importante lembrar que se trata de uma andlise subjetiva e ndo objetiva.
(KOTLER, Administracao de Marketing: Andlise, Planejamento. Atlas, 1992).

6.1.1. Etapas para realizacdo da Analise SWOT (Matriz)
Ocorre através das seguintes etapas:

v Divisdo do cenario em duas partes: Para um melhor entendimento do
cenario que a empresa participa, primeiramente, € necessario dividi-lo em dois

ambientes: o interno e o externo.

v Definicho do ambiente interno: O ambiente interno propde a
identificacdo dos pontos fortes da companhia (strengths), e dos pontos fracos
(weaknesses) em relacdo aos concorrentes e ao mercado. Nesta etapa devem ser
estudados o contexto da companhia e as acbes a serem realizadas. E importante
considerar que toda caracteristica como forga ou fraqueza € altamente relativa e

alteravel, podendo ser enquadrada na medida do seu comportamento.

v Definicdo do ambiente externo: A analise externa tem como objetivo a
identificacdo das oportunidades e ameacas que num determinado momento se
colocam diante da empresa. Por isso, é necessario haver uma prevencao por parte
dos gestores em relacdo aos impactos positivos e negativos que a organizacao
possa a vir receber. Todas as previsdes efetuadas possuem reflexo natural sobre o

plano estratégico da empresa.
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v Diagramacédo dos dados: Apés a identificacdo dos dados, colocam-se

as informagdes numa tabela (geralmente 2x2), confira a imagem de exemplo acima.

Andlise final do cenario: A Analise SWOT néo é considerada uma ferramenta
cldssica da administracdo a toa, através da analise subjetiva das condi¢Bes atuais
da empresa, se faz necessario a organizacdo do plano estratégico ideal para o
negocio. Tal plano tera base nas forcas, fraquezas e em como essas caracteristicas
podem auxiliar o negécio a alcancar melhores oportunidades e evitar, ou amenizar
os efeitos das ameacas que estdo por vir. (KOTLER, Administracdo de Marketing:

Andlise, Planejamento. Atlas, 1992).

6.1.2. Conclusao - Matriz de Analise SWOT

Resumindo, nés conseguimos perceber que a Analise SWOT se trata de uma
ferramenta para uma ampla analise ambiental corporativa, que atua como um pilar
de sustentacdo da gestdo e do planejamento estratégico de uma organizacdo. E
valido ressaltarmos que devido a sua simplicidade a Matriz pode ser usada em
empresas de qualquer porte ou tamanho, ndo sendo exclusiva de grandes
corporacfes ou multinacionais. Ela também pode ser usada de uma maneira que
ficou conhecida por SWOT cruzada, onde as informacdes dos quatro quadrantes se
cruzam, possibilitando assim delinear inimeras estratégias para o futuro da
empresa. Portanto, fica claro que as possibilidades permitidas através da Andlise
SWOT sado imensas e essenciais. Ela deve ser usada por qualguer empresa que
deseja se tornar competitiva no mercado em que atua. A matriz consegue produzir
uma capacidade clara e transparente de visualizagcdo externa e interna da
organizacao, possibilitando ao seu gestor maximizar suas atividades de forma que
consiga tirar proveito das oportunidades e ao mesmo tempo se proteger das
ameacas que possam surgir. Toda empresa que deseja minimizar suas dificuldades
deve fazer uso desse tipo de analise, principalmente, para estabelecer uma posi¢ao
estratégica forte e conseguir atingir o maior controle possivel sobre as variaveis que
rodeiam seu ambiente. (TAVARES, Mauro Calixta. Gestdo Estratégica. Atlas AS,
2008).
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7. METODO

A presente pesquisa ocorreu na CIA Liberty Seguros com sede em Séo Paulo, e que
atualmente possui uma carteira de seguros de automoveis, que representa 81% de
suas operacgOes, atingindo a marca de 1,3 milh6es de veiculos segurados no
exercicio. Com este resultado, a empresa ocupa a 72 posicdo em relacdo ao
mercado total de automdveis — considerando apenas as seguradoras
independentes, a Liberty detém a 62 posi¢cdo. JA no ranking geral das maiores
seguradoras (sem previdéncia e saude), a CIA fica com o 11° lugar. O aumento

também foi expressivo em relacdo ao mercado, que cresceu 0,9%.

Nos ultimos anos a Liberty Seguros se preparou e se estruturou para
internalizar seu canal do setor de compras (Fornecimento de Pecas), que tem por
finalidade comprar pecgas genuinas diretamente das concessionérias para utilizacao
nas reparacdes dos veiculos segurados e sinistros causados a terceiros por seus

clientes.

Até recentemente as oficinas reparadoras dominavam com o controle da
compra das pecas de reposicdo. As seguradoras viram neste segmento uma grande
oportunidade de reduzir despesas uma vez que existe um mark-up de mais de 30%

no preco das pecas que néo era repassado a elas pelas oficinas.

Mesmo internalizado, ainda existem grandes lacunas que necessitam atencéo

e melhoria.

“O objetivo ao projetar uma rede de cadeia de suprimentos é maximizar os
lucros da firma e satisfazer as necessidades do cliente em termos de demanda e
responsividade.” (CHOPRA, 2011 p.122).

Com o inicio da internalizagcdo do setor de compras do Fornecimento de
Pecas na CIA em outubro de 2015, uma equipe foi treinada para acompanhar os
processos e tratar todos os pedidos gerados no sistema. A equipe inicial era
formada por:
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Figura 8 - Quadro de Dimensionamento de Equipe

AREA,
COORDEMADOR. COMERCIAL AMALISTAS TECNICOS
1 2 3 8

Fonte: O Autor (2018).

v Coordenador (a) — responsavel pela estruturacdo, desenvolvimento e

gerenciamento do setor;

v Area Comercial — administra a carteira de fornecedores/parceiros, que
fazem parte do grupo seleto de concessionarias e after’s (fornecedores que vendem
pecas originais), que podem acessar o portal de Leildo de Pecas e vende-las

diretamente para a CIA;

v Analistas — colaboradores responsaveis por analisarem cotacdes que
sdo interrompidas por algum erro sistémico, ou algum erro de resposta (valor,

cadigo, previsao de data de entrega) de algum fornecedor;

v Técnicos — sdo responsaveis por atualizarem o portal junto dos
fornecedores quando: ultrapassa a data de entrega da peca na oficina, suporte ao
fornecedor quando necessaria a troca de cédigo ou valor de pecas, suporte aos

Analistas do SAC da CIA quando ha algum tipo de reclamacéao de cliente, ou oficina.

Como todo inicio de processo é meramente dificil, o da equipe de
fornecimento de pecas néo foi diferente. Isto devido alguns fatores que ocorreram
como por exemplo a adaptacéo a todo processo, readequacao de alguns métodos

de trabalhos e principalmente a demanda inicial.

O setor de compras (Fornecimento de Pecas) funciona basicamente da

seguinte forma:



Figura 9 - Esquemética da cadeia de suprimentos do setor de compras
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Fonte: o autor (2018).

Peca Seguradora
Y
Distribuidor/
Montadora Revendedor
Autorizado

h 4

Reparador
Automotivo em

Auto Center

Cliente frotista

Para entendermos melhor a rede da cadeia de suprimentos da area de

compras do fornecimento de pecas, vamos entender melhor como funciona o

processo do departamento como um todo.

A CIA recebe um aviso de sinistro (colisdo), onde o veiculo do segurado ou

terceiro (quando causado pelo segurado), € levado para uma oficina (referenciada

ou ndo da CIA) para os reparos. A escolha por uma oficina referenciada pela CIA

fica por decisao do cliente.

A oficina recebe o veiculo e realiza uma Vistoria Prévia, que consiste em

avaliar seus danos, e atraves da avaliacéo ela envia fotos do veiculo sinistrado, e as

imagens dos pontos a serem reparados, como imagem abaixo.
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Figura 10 - Veiculo Sinistrado

Fonte: Sistema Audatex.

Apés a vistoria, a oficina gera através do sistema de orcamentacao eletrénica
AUDATEX um WorkFlow que chega automaticamente na caixa do perito de imagem
da CIA, que é responsavel por analisar o sinistro e definir todos os itens (pecas) a
serem trocados para reparacdo do veiculo, como se fosse uma reinspecao.
Conforme a imagem abaixo:



Figura 11 - Orgamento
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Mecanica 400 100
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Terceros 000 000
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Fonte: Sistema Audatex.

HONDA - NEW CIVIC (05 - 11) - LXS - 1.8 16V Flex MT - 2009
Paca: I m: 75354 Crass: 5 . 2
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Descrigho Ctde PragoUn Prego Tot Desai™) Hoz  Pinura
ALOQUAMENTO DO FAROL ESQ (M) 1 74705() 74705 000 200 200
EMBLEMA DA GRADE (1) 1 8385() 9338 000 000 0.00
FARCL DIREITO 1 75000¢) 75000 000 050 0.00
FAROL ESQUERDO 1 75000() 75000 000 050 0.00
GRADE DIANTEIRA (base) (1) 1 51384() S138 000 000 0.00
GRADE DIANTEIRA (1) 1 1.0%051(-) 1.02051 000 000 0.00
MOLDURA DA GRADE DIANT () 1 15606() 15606 000 020 0.00
PARACHOQUE DIANT OU CARA (1) 1 1.03871¢) 103871 000 030 400
REM & INST GRADE DIANTEIRA 020
REM & INST FARCL DE MILHA DIR 0.30
REM & INST FARCL DE MILHA ESQ 0.30
PARACHOQUE DIANTEIRO INTERNO (1) 1 121,59 () 121,58 000 050 0.00
SUPCRTE DO PARACHOQUE DIANT LD (1) 1 3891() 3891 000 000 0.00
SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT LE (1) 1 3851¢) 38% 000 000 0.00
SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT LE reforgo () 1 33781() 33781 000 0.00 0.00
RADIADOR o a cond (1) 1 53500() S3500 000 1.00 0.00
REM & INST RADIADOR 1.00
ALOUAMENTO DO FAROL DIR 1 0.0 000 000 200+ 100()
CAPO 1 0.00 000 0002000(+ 500()
RECUPERACAD 20.00
PARALAMA DIANT DIR 1 0.00 000 000 100() 200()
RECUPERAGAD 1.00
PARALAMA DIANT ESQ 1 0.00 000 000 100(-) 300()
RECUPERACAO 1.00
TRAVESSA SUS DO PAINEL DIANT 1 0,00 000 000 600{+ 200+
* AFERIR CONDENSADOR 1 180,00 18000 000 000 0.00
* CARGA DE GAS 1 150,00 15000 000 0.00 0.00
Valor Resumo o2 Orgamento
127,60 Mo ge Otca £5.5horas 3.172,00 Total Avaliado 467200
1,100.00 Pegas - Concessionara 0,00 Franquia 1.741,74
44,00 Pagas sem desconto 1.500,00 Ndo Coderto peio 0.00
Seguro
70,40 Valor Bauto das Pegas 1.500,00 Pegas Formnecidas 580234
0,00 Descontos 0,00 Avarias 0,00
330.00 Valor Liquido das Pecas 1.500,00 Valor Liquido 293026
1.500,00

E importante mencionar que caso o valor das pecas a serem trocadas no

veiculo ultrapasse 75% do valor de tabela do mesmo, 0 processo passa a ser

tratado como Indenizacéo Integral, ou seja, a CIA reembolsa o cliente em 100% do

Valor de Tabela Fipe.
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7

O sistema utilizado para gerenciamento no setor de compras é o
AUDATEX/AUDAPARTS, sistema este terceirizado pela Companhia disponibilizado
via internet, oferece registro, controle e constante atualizacdo de banco de dados de
pecas (codigos, descricdes, valores e descontos), com pouco mais de 1000
fornecedores, das mais diversas marcas e fabricantes. Apresenta um completo
banco de dados com mais 12 milhdes de itens, qualificados por Fabricante;
Distribuidor; Tipo de peca — lataria; iluminacdo; mecanica; acabamento; refrigeracéao,
elétrica, dentre outros. Tais critérios permitem a customizacdo de processos de
obtencdo de informacdes, cotacdo e compra, visando atender diferentes condicbes

de fornecimento, para cada grupo de pecas, baseadas no ano do veiculo.

“O sistema ERP é definido como um software que integra todas as diferentes
funcdes de uma empresa e que apresenta uma base de dados que opera em uma
Unica plataforma consolidando toda a operacdo do negdcio em um Unico ambiente
computacional.” (PETRONIO, p.389).

ApOs o0 perito gerar o orcamento, o sistema disponibiliza as pecas a serem
trocadas no veiculo, através de um sistema de cotacao online (AUDAPARTS), que
fica disponivel para que os fornecedores (concessionarias) possam respondé-la.
Vale ressaltar que a cotacao fica disponivel para os fornecedores que se localizam
no mesmo estado em que a oficina fica situada, por questdes de logistica, custos e

tempo.

“Selecionar fornecedores € para reunir um grupo maior possivel, que
preencha todos os requisitos basicos e suficientes, dentro das normas e padrdes
pré-estabelecidos como adequados. O objetivo € encontrar fornecedores que
possuam as condicdes necessarias para fornecer dentro das quantidades
desejadas, com a qualidade desejada, no menor tempo possivel e ao menor custo

possivel.” (Dias, p. 300).

O processo de cotacdo tem duracdo para receber ofertas no prazo de 3
horas. Caso fornecedor ndo responda, perde a chance de concorrer e ganhar o
pedido.
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Todos os fornecedores recebem um e-mail com o ndmero da cotagdo e um

link que o levara direto para pagina da cotacéo disponivel.

Figura 12- Sistema Audaparts de cotacao respondida por um dos fornecedores.

Hayasa Honda Petropalis RJ

Novo .
PartNumber Rartumber Descrigo
T5700TFO000 -
TET00TFO000 EMBLEMA DA GRADE
T11228NAASD
THZISNARD GRADE DIANTEIRA
TH215NAASD N
THSHARS GRADE DIANTEIRA (base)
T11255NJM01
THZSNIMO1 MOLDURA DA GRADE DIANT
THO1ENIMED - ) -
THUSHIMED PARACHOQUE DIANT QU CAPA
T11935NAAD1 SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT
T11935NAAN LD
T11985NAAD SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT
TH198SNAAN LE

Fonte: Sistema Audaparts.

Tipo da

Peca

Genuina

Genuina

Genuina

Genuina

Genuina

Genuina

Genuina

5Dias) ROMULO
Prazode Menor Preo de
Entrega Preco Tabela
- RS .
4Diafs) 9% R3 98,49
‘ RS
4Dialg) 100051 R 1.143.30
o RS ’
4Diafs) 5130 R$ 5387
RS
4Dials) 156,06 RS 163,61
e ATR—
4Dials) 1o RS 1.088 88
RS
4Dials) 341 R§40.79
e RS s
4Dials) B9 R540T9
RE 311457

Prego Oficina

RE0.00

R5000

R 0.00

R§ 0,00

RS 0,00

R§0,00

RS 0,00

RE0.00

Dalcao.ptrighayasa.com.br 24 22489622

mag;umile Egaor;;?ri;e Desc. % Eﬁ%ﬂdido Prego Total Status
RE95H4  REO3IST  461%  RE9395  REY3 95 Pedido
R§1.10900 RS1.08614  462% RS 1.09051 R 1.09051 Pedido
R§52255  REAITT  462%  RS51384 R351384 Pedido
R§ 15870 R¥M19543  461%  RE13606 RS 156,06 Pedido
RE105621 RE103444  461% RE1.03871 RS 1.03871 Pedido
REIOST R3S 461%  RE3EY  REILI Pedido
REIOST  RE3IMTS  461% RSB  RE3RI Pedido

R§2970,89

Passada as 3 horas, o0 sistema encerra a cotacdo, e automaticamente gera o

pedido daquelas pecas para o fornecedor que respondeu com menor valor de venda

e menor prazo de entrega dos itens na oficina.
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Figura 13 - Sistema Audaparts pedido gerado.

02.913.365/0002-13 Hayasa Hondz Pefropalis RJ ROMULO balcao.pir@hayasa.com.br 24 2248-9522
Tipa da 5 o Qtde Qfde Qtde Qtde Preco  Preode  Prego Prego Prazo de
AL Peca e I Solic. Fatur. Entr. Devolv. Oficina Tabela Limite 1= Unitario A Entrega il
TETN( NN
7?73%8333 Genira Nio  EMBLEMADAGRADE 1 1 1 0 RSO0 RS9R4D  RSOIST 461%(Z) RSU305 RS 9395 22082018 Recebido
THISNARSD oo ine Ndo  GRADEDIANTERA 1 1 1 0 RS000 RS114330 RS108614 462%(2) RS 100051 RS 1.09051 22082018 Recebid
TH225NAAg CE1UME 1A 50, 143 086,14 452% (2) RS 1.090,51 RS 1.090, ecebido
TH2SNASD . . . GRADEDIANTEIRA , N ) o . -
e T S Pt RSO0) RSEIMT RS5177 462%(Z) RS51384 RS 51384 22082018 Recebido
THISNMI .. MOLDURADAGRADE .
e TR o110 RSO0 RS16361 RSI5543 462%(Z) RS15606 RS 15606 22082018 Recebido
THOISNMS) . .. PARACHOQUE DIANT , ol d < 7 ok 1 w4 e 1 130 74 oy .
o Cenira Nao 1 ot RSO0 RS108888 RS103444 461%(2) RS 103871 RS 103871 220082018 Recebido
THOSNARDY . . SUPORTEDO .
oy Cenia Nio  PARACHOQUEDIANT 1 1 1 0 RSO0 RS4070  RSIBT5 461%(Z) RSO RS 3891 22082018 Recebido
D
THeoNA . SUFORTEDO i ) N N I _
T hnig FTE Ni0  PARACHOQUEDIANT 1 1 1 0 RSO0 RS4070 RS3BT5 461%(Z) RS3S1 RS 3891 22082018 Recebido
LE

Fonte: Sistema Audaparts.

Apbs receber o pedido, o fornecedor devera emitir a NF de venda, inserir no

portal e entregar as pecas na oficina, dentro do prazo respondido na cotacao.

Figura 14 - Sistema Audaparts com Nota Fiscal das pecas lancadas no portal.

Dados do Pedido
Nimero/Data Pedido | Namero Sinistro Status Atual Nimero Cofagdo | Origem Empresa de Origem Local de Entrega
1;9[582420‘ 0 5379003 Recebido 1828 Sequradora | Linerty Seguros S/A 1 Linerty Sequras - Rio de Jangiro ROBERTO DE OLIVEIRA SILVAME

ligns doPedido | DadosdaCofacdo  Mensagens  HistoricodoPedido  Dados de Cobranga | Dados Complementares || Nozs Fiscald | Ressarcimento | Dados deEnfrega  Historico da Cotacdo
Notas Fiscais: 1 ragistro(s}

Nofa Fiscal ~ Fomecedor NimerodaNF  DatadeEmissio  Datade Pagamento  Usudrio de Criacdo Ages

V Hayasa Com. de Veic. Autom. Lida/ Hayasa Honda Petropalis RJ 132365 201082018 Pauio Brito f ,"3‘ @ '|'

Fonte: Sistema Audaparts.

Ao entregar as pecas na oficina, o fornecedor devera informar no préprio
portal a data, hora e quem recebeu as pecas, para que assim tenhamos a garantia
de que o processo transcorreu ao seu objetivo.



Figura 15 - Lancamento de Entrega

Oficina: ROBERTO DE OLIVEIRA SILVA ME CPFICNP.J: D8.203.635/0001-08 Inscrigdo Estadual N°:
Endereco
Pais: Brasi UF: Rio de Janeira Cidade: BARRA MANSA
CEP: 27350230 Rua: AV. TRES DE QUTUBRC Nimero: 145
Nome do Contato: Dangelo Telefone: 24 33237943 Telefone 2: 24 33226007
E-mail: comprasexpressocar@hotmail com Departamento:  Operacional - Pecas

Alterar Local de Enfrega

Itens entregues

Data de Emissdo: 201082018

Regido:  SP- S0 Paulo
Bairro:  JD.BOAVISTA

Confimado com: —
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Tipo da Peca PartNumber Descrigao Observagéo
Genuina 75700TFO000 EMBLEMA DA GRADE

Genuina T11228NAASD GRADE DIANTEIRA

Genuina T1121SNAASD GRADE DIANTEIRA (base)

Genuina T11255NJMD1 MOLDURA DA GRADE DIANT

Genuina 71101SNJM50 PARACHOQUE DIANT OU CAPA

Genuina 711935NAAD1 SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT LD

Genuina T11985NAAD1 SUPORTE DO PARACHOQUE DIANT LE

Fonte: Sistema Audaparts.

Prazo de Entrega
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00
21/08/2018 12:00

Qtde Entr.

Recebido por
ANGELO
ANGELO
ANGELO
ANGELO
ANGELO
ANGELO
ANGELO

Assim, visualizando de maneira micro através do Fluxograma, conseguimos

enxergar de forma enxuta de como funciona esta parte do processo entre Vistoria,

geracdo da cotacdo em sistema, resposta do melhor prazo e valor, geracdo do

pedido e entrega das pecas na oficina;



Figura 16 - Fluxograma de processos

OFICINA
ENVIA
FOTOS DO
VEICULO

SINISTRADO

PERITO
RECEBE
FOTOS E

GERA
ORCAMENTO
(VIA
SISTEMA)

l

FORNECEDORES
RESPONDEM
COTAGAO

SISTEMA GERA
COTACAO

SISTEMA ENCERRA
COTAGAO, E DIRECIONA
O PEDIDO PARA
FORNECEDOR COM
MENOR VALOR E
MENOR PRAZO DE

ENTREGA
MEDIADORA FORNECEDOR
ACOMPANHA e EMITENF E
PROCESSO JUNTO 7| ENTREGA PECAS
AO FORNEDOR NA OFIFINA

Fonte: o autor (2018).

OFICINA REPARA O
VEICULO E ENTREGA
AO CLIENTE
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‘Fluxograma €& uma técnica de representagao grafica que se utiliza de

simbolos previamente convencionados, permitindo a descricdo clara e precisa do

fluxo, ou sequéncia, de um processo, bem como sua analise e redesenho.”

(D"Asencéo,2001, p.110).



41

No decorrer do tempo, a equipe foi aumentando e se estruturando para
atender a demanda, que naturalmente foi crescendo pelo fato do processo de

internalizacao.

Em 2017 a equipe do Fornecimento de Pecas atingiu seu 4pice de numero de

funcionéarios, como mostra o quadro abaixo:

Figura 17 - Quadro de Dimensionamento de Equipe

AREA
COORDENADOR COMERCIAL ANALISTAS TECNICOS

Fonte: o autor (2018).

Durante a pesquisa, inicialmente identificamos que haviam muitos erros no
processo de pedidos que sdo gerados por Integracdo. Erros que bloqueavam a
liberacdo direta do pedido, pois o0 objetivo do processo era que assim que 0 perito
liberasse o orcamento, o sistema gerasse a cotacdo automatica, e assim que 0s
fornecedores as respondessem e encerrasse 0 prazo de trés horas,
automaticamente um pedido fosse gerado com a melhor resposta (menor preco X
melhor prazo), porem o sistema por diversas situacfes, acaba que conflitando a
liberagdo com a integracdo devido algum tipo de erro, fazendo com que o analista
tenha que rever o processo e corrigir as falhas sistémicas para que assim o pedido
possa ser gerado. O que ocasiona erros que muitas vezes acabam travando a
liberacdo do pedido no meio do processo, e consequentemente atrasando a geragao
do pedido, atrasa a entrega dos itens na oficina, que colabora para o atraso na
entrega do veiculo ao cliente, e que assim acaba gerando reclamacdes na Ouvidoria

da CIA e muitas das vezes geram carro reserva.
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Para indicar o problema referente a liberacdo de pedidos, coletamos dados
dos processos que impactaram os resultados nos meses de MAIO, JUNHO e
JULHO de 2017, pois identificamos que a ferramenta de Estratificacdo seria o
melhor método para construirmos uma base solida no processo de melhoria do
problema, pois a estratificagdo é um recurso bastante util na fase de analise e
observacdo de dados. Abaixo a quantidade/porcentagem de pedidos que travaram
no decorrer dos erros de integracdo do portal AUDAPARTS, exigindo uma maior

forca por parte dos analistas que atuam na correcao da integracao.

Tabela 1 - Pedidos manual x automatico

PERIODOS DE
COLETAS MAIO/2017 JUNHO/2017 JULHO/2017

QUANTIDADE DE

PEDIDOS 7505 6893 7378
AUTOMATICO
(INTEGRACAO) 19,50% 21,30% 20,80%
MANUAL
(ANALISTAS) 80,50% 78,70% 79,20%

Fonte: O Autor (2018).



43

A seguir, o demonstrativo apresentado em grafico por Integracao
Automatico/Manual.

Gréfico 1 - Demonstrativo de pedidos

DEMONSTRATIVO REAL- PEDIDOS
(Integragao x Manual)

MANUAL (%) 80,50% MANUAL (%) 78,70% MANUAL (%) 79,20%

[NO'E'L;[ES:]ER'E] [NOME DA SERIE] [NOME DA SERIE]
[VALOR] [VALOR]

MAIO ( 7.505 PEDIDOS JUNHO ( 6.893 PEDIDOS JULHO (7.378 PEDIDOS

Fonte: O Autor (2018).
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Abaixo, os dados coletados por analistas.

Gréfico 2 - Relacédo de tarefas por analistas

% DE TAREFAS POR ANALISTA

78,70% 79,20%

16,7% 17,3%
19,20%  15.9%  198% Biasy, 1ok
2 o 17,4% 16.5%
14,5% — 11,8% 13,5% s -
= - -y ' w

JULHO AGOSTO

* MANUAL(%) ™ ANALISTA1 > ANALISTA2 X ANALISTA3 ¥ ANALISTA4 > ANALISTAS

Fonte: O Autor (2018).
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Os dados coletados abaixo, nos mostram o0s motivos que interferem na

integracao da resposta da cotagcdo com a geracao do pedido.

Gréfico 3 - Erros de Integragédo

MOTIVOS DOS ERROS DE INTEGRACAO DA
COTACAO X GERACAO PEDIDO

80,50% 78,70% 79.20%

e
[— —-

25,5% 19,5% 23%

0,
T — w313y,
-

17.7% 18% 21% 19%
7.7% —_ ' 10%11,2%

-
SN E-F EENE-" EEmETSF
JUNHO ( 6.040 PEDIDOS ) JULHO( 5.425 PEDIDOS ) AGOSTO ( 5.840 PEDIDOS
* MANUAL (%) * CODIGO ERRADO

*VALOR INCORRETO = COTACAONAO RESPONDIDA
OPCAO PORNAO COTAR * PRAZO DE ENTREGA

Fonte: O Autor (2018).

Os motivos sao:

v Valor incorreto — quando o fornecedor responde o valor de uma peca
com valor tanto acima do vendido, ou muito abaixo. Vale ressaltar que o sistema

esta parametrizado de acordo com desconto acordado entre Concessionaria e CIA.

v Opcéo por néao cotar — quando em algum momento o fornecedor néo
conseguira atender processo, quando ele ndo tem as pecas em estoque devido a

problema de credito na montadora.

v Codigo errado — quando fornecedor responde com codigo divergente

dos demais fornecedores, o sistema trava a cotagdo, exigindo uma atuagdo do
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analista que entra em contato com o fornecedor para questionar o motivo da

divergéncia do codigo.

v Cotagdo nao respondida — quando o fornecedor ndo visualizou a
cotacdo para responder por algum motivo especifico (em internet, sem sistema,

vendedor ausente).

v Prazo de entrega — quando fornecedor coloca um prazo de entrega na
cotacdo fora da media, pois na resposta da cotacdo o fornecedor pode responder
que entrega em até 99 dias, porem para este prazo 0 mesmo devera responder
apenas quando a peca esta em B.O, ou seja, indisponivel na montadora.

Apés analise da causa/problema a qual acreditamos na teoria de Carpinetti,
gue mostra a objetividade da estratificacdo dos dados, como a variacao de cada um
desses fatores interfere no resultado do processo ou problema que se deseja
investigar, resulta na interrupcdo da integracdo do processo de pedidos. Foram
sugeridas algumas propostas de melhorias com intuito de no minimo, diminuir o
percentual de cotacdes que necessitam da intervencédo do analista para que possa

seguir o fluxo chegando até o fornecedor, para respondé-la;

v Com os resultados coletados identificamos a causa raiz no problema
dos bloqueios de cotac¢des, e sugerimos como projeto de melhoria a implantacédo de
uma automatizacdo mais minuciosa no processo de integracdo entre orcamento e
integracdo. O Rules Check é um sistema que cria regras de nego6cio que
automatizam o processo de orcamento e atualizacdo dos valores das reservas. A
reserva refere-se ao valor do custo com fornecimento de pecas, confrontado com os
75% do valor do carro, a qual foi informado anteriormente em que caso, o valor de
reparos ultrapasse o percentual, o veiculo passa a ser considerado Perda Integral e
o cliente recebe o valor do veiculo de acordo com a Tabela FIPE. O envio
automéatico dos valores dos processos de sinistro, ou a retencdo de um processo
especifico para regulacdo e analise posterior, evita retrabalhos e aumenta a
produtividade das areas responsaveis pela analise interna. Aléem disso, € possivel
criar regras especificas para analisar processos passiveis de auditoria de acordo

com as condi¢des configuradas.
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v Acompanhamento da integracdo de bases da Audaparts para Liberty

Seqguros;

v Integracdo entre o banco de dados da AUDAPARTS com as
concessiondrias, fazendo-se assim, com que as cota¢cdes sejam respondidas
automaticamente de acordo com o banco de estoque da concessionaria. Esta
sugestdo tem como objetivo evitar que algum cddigo ou valor, seja respondido de
maneira incorreta, pois também é um dos fatores que travam o processo, fazendo

com que a cotagdo ndo seja concluida devido a falha na resposta.

Valer ressaltar novamente a importancia da utilizacdo da estratificagdo como
ferramenta para identificacdo do problema, tendo em vista que os analistas que tem
um papel fundamental na verificacdo das cotacbes com objetivo de sempre
identificar o melhor prazo e valor neste processo que se submetia aos erros de
integracdo, recebiam em média 53 cotacdes diarias para andlise e fechamento. O
objetivo deste desafio foi justamente realizar um estudo no setor e identificar uma
melhor maneira de realizar as cotacfes, de tal forma que o analista tenha mais
tempo produtivo, interaja e de fato negocie um melhor preco e prazo com o0s
fornecedores, e quando da falta de pecas no mercado o analista busque alternativas
concretas e objetivas de tal forma que o cliente ndo se sinta ou seja lesado, e em
contrapartida, melhore a qualidade no indice de reclamacdes por atraso nas
entregas ou falta de pecas.

Cada vez mais as fabricas e empresas automatizam seus processos.
Estes tipos de automacéo controlados por computador, deverdo ter
assisténcia permanente de especialistas em automacdo, que s&o
prestadores de servicos a maquinas e sistemas. A automacdo de
servigos ja é corriqueira entre n@s, centrais telefénicas, por exemplo,

devidamente programadas com um menu de opc¢des é um exemplo
de automacgéo em servigos. (PETRONIO, p.437).

O carro reserva também surge como outro ponto a ser discutido, pois nao
deixa de ser um custo para a CIA, que é liberado ao cliente quando é identificado
gue alguma falha ocorreu no meio do processo podendo ser falha sistémica, ou falha
humana do fornecedor que atrasa a entrega dos itens na oficina e

consequentemente atrasa a entrega do veiculo ao cliente, haja vista que todos
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veiculos quando entram em reparo na oficina, recebem uma previsdo de entrega

com servico realizado.

Assim, é feita uma breve analise do processo e liberado o carro reserva de

acordo com a necessidade do cliente.

Também fora feito um levantamento sobre os custos de liberagdo de carro
reserva referente aos meses de MAIO, JUNHO e JULHO de 2017.

Figura 18 - Custos de carros reservas.

Més Liberty

2017 DIARIAS | VALOR TOTAL
MAIO 6o RS  4.105,86
JUNHO 113 RS  7.029,73
JULHO 78 RS  4.853,12

15.988,71

Valor Diaria

Fonte: O Autor (2018).
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Graéfico 4 - indice de carros reservas.

CARRO RESERVA LIBERTY - 2017

78 DIARIAS 66 DIARIAS

113 DIARIAS

* MAIO (RS 4.105,86) * JUNHO (RS 7.029,73) ® JULHO (RS 4.853,12)

Fonte: O Autor (2018).

A Liberty conta com a parceria de uma empresa de alugueis de veiculos, a
qual sempre que necessario a liberacdo de carro reserva, a diaria de um veiculo
basico tem o custo para CIA de R$ 62,21/dia. Sempre que necessario a liberacéo do
carro reserva, a CIA gera uma solicitagao via sistema, a qual a empresa de frota de
veiculos recebe esta solicitacdo, e libera o veiculo ao cliente de acordo com a
guantidade de diarias que a CIA solicita, baseando-se na nova previsao de entrega

do veiculo reparado ao cliente.

Para este problema, utilizamos a ferramenta de Diagrama de Causa e Efeito,
pois acreditamos assim como CARPINETTI (2012) de que a estratégia na montagem
do diagrama seja justamente para representar as relacdes existentes entre um
problema ou o efeito indesejavel do resultado de um processo e todas as possiveis
causas desse problema, atuando como um guia para identificacdo da causa
fundamental deste problema e para a determinacdo das medidas corretivas que
deverdo ser adotadas. Assim, com a aplicacdo da ferramenta, chegamos a

conclusdao que grande parte dos carros reservas, sao liberados por falha dos
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fornecedores que nao entregam as pecas na oficina, no prazo mencionado na

resposta das cotagoes.

Figura 19 - Diagrama de causa e efeito

Fonte: O Autor (2018).

Motivos encontrados na ferramenta de Diagrama de Causa Efeito:

Fornecedor: Atraso no envio da(s) peca(s) para oficina — muitos casos a
expedicdo da concessionaria ndo atua com exatiddo, e acaba atrasando a liberacéo
da(s) peca(s) para transportadora, ou até mesmo para seu motorista, 0 que acaba
protelando a data de entrega na oficina, que por sua vez acaba atrasando na

entrega do veiculo para o segurado.

Atraso no recebimento de pecas solicitadas na montadora - boa parte dos
processos o fornecedor acaba tendo que pedir pecas na montadora. Ha casos em
que a prépria montadora atrasa no faturamento da pec¢a, que consequentemente

atrasa no envio da mesma para concessionaria. E outra situacdo também por conta
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da transportadora que recolhe os itens na montadora, e acaba atrasando a entrega

na concessionaria.

Oficina: Falta de mao de obra — em alguns casos existem oficinas que nao
tem mao de obra o suficiente para atender a demanda, o que acaba influenciando no
prazo de reparos do veiculo, e consequentemente atrasando a entrega para o

cliente.

Recusa de Pecas — em algumas situacdes, a oficina recusa o recebimento de
pecas por dois motivos, ou pelo fato de ter peca avariada, ou peca em desacordo
com a peca necessdria, porem a oficina tem a opcéo de receber as demais pecas
(caso tenha mais de uma peca no fornecimento), porem as oficinas acabam
recusando todas para “ganhar tempo”, tendo em vista a transportadora leva os itens
de volta para a concessionaria, que troca a peca errada ou avariada, e envia
novamente para oficina. S6 neste processo de correcdo, perdemos em meédia 2 dias,

gue fazem total diferenca no prazo de entrega do veiculo ao cliente.

Analista: Acumulo de processos para tratativas - o analista recebe em
meédia 53 processos/dia para analisar, procurar o melhor valor e menor prazo, vide
ao bloqueio que o sistema recebia durante a integracdo cotacdo/pedido, fazendo
com que o analista exercesse uma forca mais analitica para resolver a pendéncia. O
problema foi detectado, pois 0s processos sdo diferentes em suas magnitudes, pois
cada caso exige uma analise diferente, sendo alguns de facil resolucéo, e outros de

dificil resolucéo.

ApoOs a andlise e aplicacdo da ferramenta, conseguimos mapear os principais
pontos, e sugerimos uma aplicacdo de medida cautelosa para evitar atrasos, como

por exemplo:

v Em todas as cotagOes respondidas, o sistema soma automaticamente
um dia a mais no prazo de entrega dos fornecedores, neste caso o fornecedor que
responde a cotacdo com 5 dias de entrega, 0 sistema automaticamente marcara a
resposta do prazo com 6 dias. Entendemos que seja uma maneira suprir algum

problema caso o fornecedor ndo consiga seguir seu cronograma.
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Diante dos problemas expostos acima, um ponto a ser destacado refere-se a
preocupacao com a satisfacdo do cliente. Quando falamos de atrasos, certamente
isso reflete no cliente final, sendo ele segurado da CIA, ou ndo. Para aqueles que
sao segurados, a preocupacao tange no sentido de manter o cliente satisfeito com o
atendimento. Ja para aquele que ndo € segurado da CIA, a preocupacao com sua
satisfacdo é imensa no mesmo nivel, tendo em vista que se trata de um potencial
futuro segurado, pois quanto melhor atendermos, mais satisfeito com a CIA ele

ficara podendo até mesmo iniciar uma apolice conosco.

Todos os meses a CIA realiza pesquisa de satisfacdo de clientes com o0s
servicos prestados. Como o trabalho baseia-se na questao de melhoria na prestacéo
de servicos, fizemos um acompanhamento sobre a satisfagdo do cliente nos meses
de JULHO e AGOSTO de 2018 em relacdo a &area de sinistros em si, para identificar
se de fato ha algum outro ponto/setor que oscilava quanto a satisfacdo de nossos
clientes, além da entrega do veiculo reparado. Desta forma, coletamos os dados de
JULHO e vamos ao final comparar com o resultado da pesquisa do més de
AGOSTO 2018.

Figura 20 - Dados da Pesquisa de satisfacdo do cliente (julho 2018)

Julho 2018 4.3]5 @G

PESQUISADOS

Endosso 90%
Vistoria Prévia 89%
79%
Clientes Novos

78% - Rebogue

Servigo de Vidros
77% =
Renovagao
76% - Senvigo Mecanico

Carro Reserva

75% - Sinistro Roubo e Furto

74% - Sinistro Ind. Integral
Sinistro Parcial

‘;3! — SATISFAGAO DO Sinistro Residéncia

Cobranga

CLIENTE =

73%

A A A A A A S D
N R SR SR AR
T ST F S

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: o autor (2018).
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Vale ressaltar que nossa missédo é “Nos existimos para ajudar as pessoas a
aproveitarem o hoje e buscarem o amanha com confianga”, ou seja, € ajudar as
pessoas a viver vidas mais seguras e tranquilas. A mensagem é para que o cliente
ndo se preocupe com seus bens, pois n0s 0 asseguramos, queremos que NOSS0S
clientes aproveitem aquilo que mais preservam que é a Familia, amigos, que curtam

cada momento.

Para o levantamento realizado, utilizamos a ferramenta MASP (Método de
Analise e solucdo de Problemas), pois segundo FALCONI para aplicacdo da
ferramenta, precisamos entender de fato cada fase do problema passando pela
identificacdo do problema, observacao, andlise para descobrir as causas, plano de
acdo, acao para eliminar as causas, verificacdo da eficacia da acdo, padronizacdo e
conclusdo. Desta forma, conseguimos mapear as fases do problema da seguinte

forma;

v Identificacdo do problema - identificamos que o problema da
insatisfacdo do cliente quanto ao atendimento do sinistro de seu veiculo, era
justamente pelo ndo cumprimento dos prazos de entrega do veiculo, vide que a raiz
causadora do problema inicia-se no processo de cotacdo e liberacdo do pedido,
quando o sistema identifica algum erro ja citado anteriormente, atrasando a
liberacdo do pedido para atendimento do fornecedor. Temos outros pontos também
(j& citados anteriormente) como, por exemplo, atraso na entrega das pecas pela

montadora, atraso na entrega da transportadora na oficina.

v Observacdo — a fase de observacdo passou por uma analise de
comportamento do cliente, pois quanto mais ciente do problema encontrado durante
0 processo, mais compreensivo o0 mesmo ficava tendo em vista que a CIA depende
de terceiros (fabrica, transportadora, fornecedor, oficina) para cumprir as datas pré-
estabelecidas. Agora se o cliente nao fica informado do problema e nota que a data
de entrega do veiculo ja fora ultrapassada sem nenhuma informacdo, ndo ha

davidas que acaba gerando reclamagé&o na ouvidoria da CIA.

v Analise para descobrir as causas — a analise fora devidamente
realizada no inicio do processo, com base nos nimeros apresentados no gréafico

anterior;
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v Plano de agéo - o plano de acédo tomado foram algumas sugestdes de
melhorias aplicadas entre as fases de cotacdo e entrega das pecgas na oficina, com

intuito de diminuir o indice de reclamacao atuando na causa efeito do problema;
v Acéo para eliminar as causas — vide item anterior;

v Verificagdo da eficacia da acdo — acompanhar os resultados obtidos

apos aplicacao das sugestdes de melhorias;
v Padronizacao — aplicada somente em caso de sucesso na melhoria;
v Concluséo — néo se aplica.

Por fim, se ndo o, mas um dos principais pontos estudados para identificacéo
de problema e possivel sugestdo de melhoria, abordaremos o tema economia do
setor de compras do Fornecimento de pecas, vide que este processo seja o principal

foco do setor.

O ambiente de compras € um ambiente extremamente competitivo, onde em
um contexto capitalista, cada empresa (cliente e fornecedor) tentam buscar as

melhores margens de contribuigéo para si.

O foco do setor de compras é justamente buscar pelos menores precos os
melhores produtos, ja o fornecedor busca as maiores margens com o minimo de
investimento possivel. Esta disputa por resultado financeiro contribui para um
ambiente de negociacdo que pode ser construido de forma saudavel e proativa ou

de forma destrutiva e reativa.

Os dados apresentados abaixo sdo dos meses que estamos mantendo como
base de analise (MAIO, JUNHO e JULHO de 2017) no geral, porem para estudos e
sugestdes, estamos usando apenas as marcas CHEVROLET e FIAT no estado de

Sao Paulo.



Tabela 2 - Valores de custos com compras de pecas.

QUANT SINISTROS 7.505 6.893 7.378
GANHO POR SINISTRO R$ 389,00 R$ 406,00 R$ 408,00
SOMA DE R$ BRUTO DE
R$ 2.919.445,00 | R$2.798.558,00 | R$3.010.224,00
PECAS

Fonte: O Autor (2018).

Tabela 3 - Custos e economia de compra de pecgas (FIAT - SP).

FIAT

QUANT. SINISTROS 327 283 391
FIAT 212 101 241
GANHO POR
R$216,27 R$373,95 R$322,24
SINISTRO

VALOR BRUTO DE
PECAS

R$241.312,00

R$171.679,00

R$298.691,70

VALOR LIQUIDO DE

R$195.462,72 R$133.909,62 R$221.031,86
PECAS
DESCONTO FIAT  |19% 22% 26%
ECONOMIA LIQUIDA |R$45.849,28 R$37.769,38 R$77.659,84

Fonte: o Autor (2018).



56

Tabela 4 - Custos e economia de compra de pecas (CHEVROLET - SP).

CHEVROLET
MES JUNHO/2017 JULHO/2017 [AGOSTO0/2017
QUANT. SINISTROS 327 283 391
CHEVROLET 115 182 150
GANHO POR SINISTRO R$895,95 R$486,11 R$787,00
VALOR BRUTO DE
R$127.203,00 R$114.898,00 | R$159.528,00
PECAS
VALOR LIQUIDO DE
R$103.034,43 R$88.471,46 | R$118.050,72
PECAS
DESCONTO
19% 23% 26%
CHEVROLET
ECONOMIA LIQUIDA R$24.168,57 R$26.426,54 | R$41.477,28

Fonte: o Autor (2018).

De acordo com as informacdes colhidas sobre como € conduzido o processo
de compras de pecas de reposicdo na Liberty Seguros foi informado através dos
relatérios gerenciais os percentuais de pedidos por marca/estado assim como 0s
percentuais de reclamacao por marca/estado discriminando os tipos de reclamacdes
existentes. Esses relatérios em formato de tabelas fornece um norte para
analisarmos a causa raiz do problema no setor e realizar o diagndstico necessario,

para tanto foi realizado uma analise SWOT para melhor compreenséo do caso:



Tabela 5 - Analise Swot.

57

FORCAS

FRAQUEZAS

CIA com foco na
gualidade de
prestacéo de
servigos ao cliente

Sistema de gestao

N&o cumprimento nos descontos
acordados

de compras
Fornecedores com quebra de
Inpart/Audaparts . : P
: pedido devido a custo logistico
com potencial de
evolucao

Aumento na parceria
com oficinas
credenciadas

N&o héa verificacdo automatica no
sistema para valor autorizado no
or¢camento

Baixa Produtividade x Rules
Check

OPORTUNIDADES

AMEACAS

Fidelizacédo dos
fornecedores

Aumento de
Produtividade x
Rules Check

Aumento nas
liberacdes
autométicas
Reducéo na
possibilidade de
responder cotacao
com codigo errado

Atrasos nas entregas
Fornecedor/Transportadora

Reinspecéo do perito, com
possibilidade de cancelar peca
para fornecimento, ou até ja
fornecida.

Fonte: O Autor (2018).
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No que se refere as oportunidades e ameacas destacam-se, a reducdo de
erros sistémicos, aumento de produtividade x rules check e a fidelizacdo dos
fornecedores onde ambos estéo atrelados com as ameagas que envolvem atrasos

de um modo geral, cancelamentos e falta de pegas.

Quanto as fraquezas identificam-se falhas sistémicas quanto a erros de
codigos, conciliacdo de valor orcado com valor cotado, fornecedores tornam-se
reféns do custo logistico podendo ou nado fornecer pecas gerando como

consequéncia a baixa produtividade.

Também no que tange as fortalezas e apontando para as necessidades de
melhoria na area, existem oportunidades levando em conta a estabilidade e
experiéncia que a companhia possui no mercado, destacando-se a oportunidade e o
poder que a mesma possui sobre os fornecedores e a evolucdo que pode ser
adotada em seu sistema de gestdo de compras. Por acfes que nao estdo sendo
praticadas hoje, existe grande oportunidade do aumento da base de fornecedores
através de programas de fidelizacdo de fornecedores, reducdo de custos através de
um sistema de compras parametrizado e integrado as normas e exigéncias do setor

e do mercado de seguros de uma forma geral.

De toda forma, com base na analise SWOT apresentada, as seguintes
sugestbes podem ser elencadas:

Capacitacéo e fidelizacao dos fornecedores em;
v Utilizacdo e manuseio do sistema Inpart/Audaparts.

v Nova célula no sistema com possibilidade de recotacdo com foco em

produtividade e aumento de desconto meédio por cotagao.

A parametrizagao e integragdo de novas regras no sistema “Rules Check”, a

qual gerara;
v Reducao de custos.
v Diminuicéo de falhas sistémicas.

v Exclusédo de quebra de pedidos para mais de um fornecedor.



v

v

Aumento nos descontos medios por fornecedor.

Alertas sobre prazos de entrega.
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8. RESULTADOS E DISCUSSOES

Baseando-se nos dados levantados em relacdo aos problemas apresentados,
fora realizado um estudo de caso a caso, a qual foram aplicadas ferramentas de
Gestado da Qualidade (Analise SWOT, Diagrama de Causa Efeito, Estratificacdo e
MASP), além de identificar alguns pontos a melhorar, foi sugerido algumas

propostas de melhoria, a qual obtivemos grande parte delas um retorno satisfatério.

No decorrer das pesquisas, a CIA havia feito um estudo sobre como reforcar
a concorréncia entre os fornecedores, de uma forma em que seu principal objetivo
era aumentar a porcentagem de desconto na compra das pec¢as. Onde surgiu a ideia

do Leildo Reverso. O que é, e como funciona o Leildo Reverso?

O Leildo Reverso prevé o envio de uma segunda cotagédo para o fornecedor
com dados obtidos na primeira cotacdo em busca de melhor oportunidade de

descontos.

Desta forma a CIA dara parceiro fornecedor uma segunda chance de ganhar
o pedido em sua totalidade. Sera reenviada a cotagao as trés melhores opcdes que
foram ofertadas, onde o fornecedor visualizara o menor valor que foi respondido,
podendo melhorar seus precos na tentativa de ganhar o pedido. O intuito € de fato a
melhor compra, avaliando o melhor valor aliado ao melhor prazo de entrega e

qualidade do fornecedor através do Score da loja.
Alguns pontos foram destacados para a importancia do Leildo Reverso:

v Peca que nao se aplica ao veiculo ou vem acoplada a uma outra: A loja
devera sempre conferir esta hipétese, analisando fotos, chassi, catalogo e informar
como “NAO COTAR” no ato da cotacdo. O ndo cumprimento dessa acdo podera

gerar retrabalho e possivel cancelamento do pedido.

v No leildo reverso o sistema nao permitira que o valor total ultrapasse o
valor inicialmente ofertado. Exceto nos casos que tenham alteracdo ou correcédo dos

codigos.

v Mudanca de codigo da peca: A loja deve sempre conferir as pecgas

junto ao chassi e as imagens do veiculo fornecidas em sistema. No leildo reverso
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havendo alteracdo de codigo em alguma peca, ser4d novamente questionado se o
codigo esta correto. Apos gerado o pedido, ndo sera aceito a solicitacdo de “de/para”

para alteracédo do codigo/valor.

v Qualidade do parceiro fornecedor: neste novo modelo, sera avaliado o
melhor preco, prazo e a qualidade do fornecedor através de seu score, onde é
pontuado seu indice de cumprimento dos prazos de entrega, resposta de todas as

cotacdes enviadas a loja, alteracdo de prazo, preco, reclamacdes, entre outros.

v As cotacdes do leildo reverso terdo o prazo de duas horas para serem
respondidas.

Beneficios do projeto:

v Aumento nos descontos médios;

v Melhoria nas compras manuais;

v Fidelizac&do dos fornecedores;

v Aumento de produtividade X Rules Check;

v Relatério de Ganhos;

v Reducéao de erros de codigos;

v Reducéo de ajuste de reserva,

v Acompanhamento pds Cotacao;

v Melhoria no que tange a satisfacdo do cliente;

v Processos tratados com mais qualidade;

Inicialmente o projeto foi estruturado para atender a demanda no Sul do Pais
(Parana, Santa Catarina, Rio Grande do Sul), pois testes deveriam ser realizados

antes de tomar propor¢des a nivel Brasil, ou seja, 100% nivel nacional.
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Como citado anteriormente, o Leildo Reverso tem como principais objetivos
aumento dos descontos em pecas compradas junto aos fornecedores, reducao de
problemas gerados na integracdo entre cotacao pedido, reducdo nas respostas dos
fornecedores (erro de codigo e valor na cotacdo), e consequentemente reduzindo o

erro, a margem de atraso também diminuira e a satisfacao do cliente aumentara.

Para implantacdo e sequencia no projeto, algumas alteracdes no sistema

Audatex, tiveram que ser feitas.

v Controle da quantidade de fornecedores participando da recotacdo por
montadora e UF;

v Regras para resposta de fornecedor;
v Fornecedor recebe comunicacao de recotacao pendente;
v Fornecedor consegue visualizar o menor valor respondido;

v Fornecedor é obrigado a confirmar edicbes de codigos (caso algum

cadigo de peca seja substituido);

Com a implantagéo do Sistema de leildo reverso, todo o conjunto estudado e
com propostas de reestruturacao e sugestdes tiveram efeitos positivos.

No que tange a questédo de reducao de retrabalho dos analistas e reducédo de
erros de sistema, com a implantacao do leildo reverso, o sistema passou a atuar de
forma mais minuciosa com a melhoria do Rules Check’s, que passou a fazer todas
as verificagcdes no que tange a, por exemplo, cédigo de pecas, valores, data de
entrega, cotacdes paradas por alguma falha na integracdo. Com base na melhoria,
conseguimos comparar os meses de MAIO, JUNHO e JULHO de 2017, com os
meses de MAIO, JUNHO e JULHO de 2018.
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Tabela 6 - Pedidos manual x automaético.

PERIODOS DE COLETAS | MAIO/2017 | JUNHO/2017 JULHO/2017
QUANTIDADE DE PEDIDOS 7505 6893 7378
AUTOMATICO
(INTEGRACAO) 19,50% 21,30% 20,80%
MANUAL (ANALISTAS) 80,50% 78,70% 79,20%

Fonte: o Autor (2018).

Fazendo-se assim um breve comparativo entre os meses utilizados como
base de estudos (MAIO, JUNHO e JULHO de 2017 com MAIO, JUNHO e JULHO de
2018), tivemos 0s seguintes resultados:
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Gréfico 5 - Comparativo de resultados referente a produtividade dos analistas
dos meses utilizados como base (MAIO, JUNHO e JULHO 2017 e 2018).

COMPARATIVO REAL- PEDIDOS (Integragio
x Manual) COM RULES CHECK
IMPLANTADO

90,00% . MANUAL (%)
MANUAL (%) MANUAL (%) 79,20%

80,50% 78 :mﬂ/.t [NOME DA SERIE]
80,00% 2 "’ "INOME DA SERIE]
[NOME ‘3—% sR|]5R|E] [VALOR] [VALOR]

70,00% B

60,00%

MANUAL (%)

30,30% MANUAL (%) MANUAL (%)
30,00% [NOME D RIE] 26,80% 26,10%
NOME DA

[VALQ

MAIO/2017( MAIO/2018( JUNHO/2017( JUNHO/2018( JULHO/2017 ( JULHO/2018 (
7.505 6.758 . 6.463 . 5.982
PEDIDOS

Fonte: o Autor (2018).

Os resultados acima reforcam que o0 estudo aplicado com base na
Estratificacdo (Carpinetti), nos mostrou que a aplicagdo da ferramenta foi suficiente
para identificar o problema, e sugerir melhorias no préprio sistema (Rules Check)
para diminuicdo do retrabalho dos analistas, que passaram a tratar oS erros agora

em menor quantidade, com muito mais qualidade.
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No ambito dos problemas referente a Carros Reservas, trabalhamos com a
ferramenta de Diagrama de Causa e Efeito. Conseguimos identificar os motivos das
causas dos problemas, e consequentemente os efeitos que essas causas traziam,
no caso os altos custos com liberacBes de carros reservas e a insatisfacdo dos
clientes com atraso na entrega de seus veiculos reparados. Chegamos a fazer
estudos e sugestdes para melhorias no processo, para que consequentemente
pudéssemos diminuir os custos e trabalhar na satisfacdo dos clientes, porem
identificamos que a raiz da causa dos atrasos de entrega das pecas nas oficinas,
ocorrem muito pelo atraso de entrega dos itens por parte da propria montadora na
concessiondria, ou seja, ndo tivemos sucesso na resolucdo do que podemos
considerar a raiz do problema, porem conseguimos fazer um trabalho de melhoria
dos atrasos de entrega das pecas nas oficinas, pois também haviamos identificado
atraso por parte dos fornecedores, vide que as entregas nas oficinas eram feitas por
transportadoras. Outro ponto identificado, foram os problemas que os analistas
tinham com atraso na liberacdo das cotacdes e pedidos. Também consideramos
uma causa que gerava efeito no cliente final, porém com a implantacdo do leildo
reverso e melhorias no Rules Check, conseguimos uma melhora nas pesquisas de
satisfacdo do cliente, a qual gera um grande impacto no que se diz respeito a

qualidade da prestacédo de servigos da CIA.

O resultado abaixo refere-se ao més de AGOSTO 2018, a qual notamos uma

melhora nos resultados ultrapassando até mesmo a meta que tinhamos no més.
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Tabela 7- Pesquisa de satisfacdo de clientes (agosto 2018)

Agosto 2018 5.103 | Suenes

PESQUISADOS

80% - Vistoria Prévia

Endosso

Sinistro Roubo e Furto
79% - Servigo de Vidros
Servigo Mecanico
Renovagdo
uwidg Reboque
Clientes Novos

Carro Reserva

Sinistro Residéncia
Sinistro Ind. Integral

SATISFAGAO DO Asiténcia Residénci

R R R I I I J—
FELEFEELFEE S e
Sinistro Parcial

76%

Fonte: o Autor (2018).

Vale ressaltar que para o estudo referente a satisfacdo do cliente, utilizamos a
ferramenta MASP (Método de Andlise e solucdo de Problemas), pois concordamos
gue segundo FALCONI para aplicacdo da ferramenta, precisamos entender de fato
cada fase do problema passando pela identificacdo do problema em si. Destaca-se a
importancia da preocupacdo da qualidade do servico prestado ao cliente, a qual é
uma marca forte da CIA, que esta concorrendo pelo 3° ano consecutivo, 0 prémio
Epoca Reclame Aqui, como a melhor empresa para o consumidor na area de

Seguros.

Por fim, haviamos feito um estudo em como melhorar aumentar a
rentabilidade e descontos nas compras de pecgas para o fornecimento. Usamos
como ferramenta para identificagdo dos problemas e possiveis sugestdes a Analise
SWOT, pois conseguimos identificar as FRAQUEZAS, FORCAS, OPORTUNIDADE
e AMEACAS. Todo levantamento realizado, identificamos que alguns pontos
poderiam ser melhorados para que pudéssemos atingir o objetivo de ganhar

aumento nos descontos como por exemplo, a fidelizacdo dos fornecedores, ou seja,
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fidelizar um fornecedor para ganhar um maior nimero de pedidos, pois assim ele
aumentaria seu faturamento conosco, e poderia aumentar seu desconto de venda de
pecas. Poréem, com a implantacdo do leildo reverso, conseguimos atingir o objetivo
de ter um aumento no desconto das pecas, tendo em vista que o sistema leva os
trés melhores fornecedores (com melhor valor) para um novo leildo das mesmas
pecas, como se fosse uma final, onde os trés conseguem visualizar apenas o valor
do melhor oferta da primeira fase, dando-lhes assim, a possibilidade de melhorar
seus valores, tendo como foco o melhor valor ofertado inicialmente. Isto sem duvida,
gerou um retorno imenso. Utilizamos como base de estudos apenas as marcas FIAT
e CHEVROLET no estado de Sdo Paulo, pois na época do estudo, o projeto estava
em fase de implantagdo, porem por regides. Abaixo os resultados trazidos com a

implantacdo nas marcas trabalhadas em S&o Paulo.

Tabela 8 - Custos e economia de compra de pecas (FIAT - SP) apos

implantacéo do leildo reverso.

FIAT
MES JUNHO/2018 | JULHO/2018 | AGOSTO/2018
QUANT. SINISTROS 412 321 406
FIAT 249 99 229
GANHO POR SINISTRO R$885,83 R$743,41 R$839,47

VALOR BRUTO DE PECAS

R$302.153,29

R$103.659,00

R$286.924,37

VALOR LIQUIDO DE PECAS | R$220.571,90 | R$73.597,89 | R$192.239,33
DESCONTO FIAT 27% 29% 33%
ECONOMIA LIQUIDA R$81.581,39 R$30.061,11 R$94.685,04

Fonte: o Autor (2018).
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Tabela 9 - Custos e economia de compra de pecas (CHEVROLET - SP) ap6s

implantagéo do leildo reverso.

CHEVROLET
MES JUNHO/2018 JULHO/2018 | AGOSTO/2018
QUANT. SINISTROS 412 321 406
CHEVROLET 163 222 177
GANHO POR SINISTRO R$840,22 R$708,51 R$740,10

VALOR BRUTO DE PECAS

R$198.487,26

R$241.982,48

R$214.751,39

VALOR LIQUIDO DE PECAS

R$136.956,21

R$157.288,61

R$130.998,35

DESCONTO CHEVROLET

31%

35%

39%

ECONOMIA LIQUIDA

R$61.531,05

R$84.693,87

R$83.753,04

Fonte: o Autor (2018).
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0. CONCLUSAO

Atualmente, tanto os compradores da Liberty Seguros quanto os demais
stakeholders destas atividades dizem que o trabalho esta sendo realizado de

maneira satisfatoria, passivel de melhorias.

As negociacbes e a resolugdo de problemas de entrega de materiais nas
oficinas/reparadoras possuem importancia consideravel para que a estratégia da
empresa seja executada e a cadeia de suprimentos ndo seja interrompida,
respectivamente. A consulta de precos, a fim de realizar cotacdes de precos de
pecas e eliminar divergéncias entre os precos faturados pelos fornecedores e 0s
precos praticados pelo mercado, tem importancia significativa e tem levado mais
tempo para ser realizada do que se deveria, quando comparado a outras equipes de
compras do ramo de seguros e também de acordo com a visdo pericial do setor que
depende destas informagdes para corrigir valores em orgamento ou calcular o custo
total de um orcamento. Desta forma, ap0s os estudos e pesquisas realizados,
entendemos que o resultado foi satisfatorio pelas oportunidades de algumas

sugestdes terem surtido efeitos positivos.

Em algumas fases do processo ndo surtiram efeito, devido a implantacdo do
novo projeto do leildo reverso, porem as sugestdes sem efeitos serdo novamente

estudadas para uma adequacdo ao Nnovo processo.
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