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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo demonstrar apresentar uma maneira de
realizar a movimentacédo de estoques, usando como exemplo o estoque de pecas
automotivas de uma empresa de autopecas. Sera discutida a importancia de
manter um estoque sempre atualizado para ndo dar falta e perdas, gerando,

assim, mais lucro para a organizagao.



ABSTRACT

This paper aims to show provide a way to accomplish the movement of stocks,
using the example of the stock of an automotive parts auto parts company. Will
discuss the importance of maintaining a stock always updated in order not to foul
and loss, thus generating more profit for the organization.
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INTRODUCAO

A entrada e saida de produtos de uma empresa, como, por exemplo, a
automotiva, deve ser gerenciada de tal maneira que ndo possa permanecer pecas
sem movimentacdo no estoque, pois assim geraria prejuizo pra a organizacao
pecas sem giro. As organizacdes devem diagnosticar e apresentar solucdes para
problemas enfrentados em relacdo a movimentacdes de estoque. Analisar e
melhorar o controle de estoque € um auxilio importante para a tomada de decisdes
dos diretores, gerentes e colaboradores de uma empresa.

O sistema de controle de estoque é usado para suprir as necessidades de
melhorias no setor, almejando melhores condicbes de controle de estoque e
buscando novas estratégias para que a organizacado trabalhe sempre com um
estoque que nio lhe de prejuizo. E importante, portanto, que a empresa tenha um
bom controle de estoque para poder gerar maior lucratividade.

O setor de “Controle de Estoque” é uma parte da organizacado de toda empresa
gue atua na area comercial e, portanto, lida com compra e venda de mercadorias.
Realizar o controle de estoque € uma atividade que envolve principalmente:
conhecer a quantidade de mercadoria que esta estocada, controlar a entrada e
saida de mercadoria, saber a necessidade de reposicdo, verificar casos de
mercadorias com defeito e providenciar sua troca. Para a realizacdo desta
atividade ha a necessidade de se utilizar um método organizado, ou seja, um
sistema de controle de estoque, para que haja melhores condi¢cbes de trabalho e
controle, visando a rapidez, a qualidade do trabalho e, portanto, evitando o

prejuizo e propiciando uma maior lucratividade para a empresa.

Este trabalho de pesquisa tem como objetivo, portanto, estudar o sistema de
controle de estoque realizando um estudo de caso em uma empresa de

autopecas.



1. AEMPRESA MARTINES AUTOPECAS

A empresa Martinez Autopecas comegou atuar no mercado no ano de 1985, na
cidade de Assis SP, na Rua Jose Nogueira Marmontel. Quando o proprietario
André Martines percebeu que havia um grande desenvolvimento de veiculos em
Assis, portanto resolveu entrar no mercado automotivo. Na época havia poucas
empresas no ramo e, focando nessa necessidade no mercado, que surgiu a
empresa. No inicio o proprietario comecou com desmanche de veiculos usados,
mas depois eles perceberam que as pecas usadas ja nao tinham muito valor. Foi
entdo que ele comecou a vender pecas novas, pois gerava mais lucro e o
consumidor aceitava melhor, pois pecas usadas o consumidor comprava com um
pouco de receio. Com o passar do tempo a empresa foi adotando pouco a pouco a
informatizagéo, adquirindo um melhor controle de estoque. Atualmente a empresa

conta com mais de 1500 clientes cadastrados entre Assis e regido.

Hoje a empresa Martinez Autopecas supre as necessidades de seus clientes e
atua num grande raio atendendo Assis e 0s municipios de Platina, Florinea,
Maracai, Candido Mota, Taruma, Echapora, Pedrinhas, Alexandria, Paraguacu
Paulista e outros demais municipios da regido. A empresa vende pecas novas
para veiculos de todas as marcas e modelos para pessoas fisicas e juridicas. A
empresa trabalha com uma grande diversificacdo de pecas automotivas, como por
exemplo: carburadores, componentes para suspensdo, componentes de cambio,
motor e parte elétrica e tem um diferencial entre as outras empresa no ramo,
também trabalha com parte de acessoérios automotivos como fardis, lanternas,

parachoques, latarias, vidros em geral e outros.

A empresa tem um propdsito de trabalhar sempre com integridade e respeito pelas
pessoas, temos um comprometimento de melhorar sempre nosso atendimento, e
temos uma perspectiva de ao longo de cinco anos, termos mais de cinco mil

clientes fazendo parte de nossa historia.
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2. CONTROLE DE ESTOQUE

Uma boa administracdo de materiais dentro da organizacao e fundamental para o
sistema de controle de estoque. O controle de estoque é definido como um dos o
principais setores da organizacdo. Portanto, hoje esta atividade é de suma
importancia, visto que, afeta de maneira bem definida o resultado da empresa.
Através do sistema de controle de estoque podemos encontrar varios resultados
de como a organizacao esta se comportando financeiramente. Por exemplo, com
o resultado de entra e saida de materiais, um estoque bem organizado gera lucro
para organizacdo. Uma das mais importantes fungbes da administracdo de
materiais esta relacionada com o controle de estoque, ou seja, realizar o controle
de estoque é uma atividade que envolve principalmente conhecer a quantidade de
mercadorias que esta estocada, controlar a entrada e saida de mercadorias, saber
a necessidade de reposicdo, verificar casos de mercadorias com defeitos e
providencia a sua troca. Os produtos que compde 0 estoque sdo: matéria-prima,
materiais auxiliares, materiais de manutencéao, material de escritorio, material em

pecas e produtos acabados.

A funcédo do controle de estoque € maximizar o uso do recurso na area de logistica
da empresa e com grande efeito dentro dos estoques. Assim, manter niveis de
estoques minimos € de suma importancia, pois estoque é dinheiro parado. Por
outro lado, devemos manter um nivel capaz de suprir a demanda interna, e
garantir que o abastecimento dos fornecedores ou o proprio prazo de entrega nao
pare o processo produtivo. Outra funcédo é garantir o abastecimento de materiais
da empresa, evitando a demora da entrega de materiais e diminuindo o risco da

dificuldade do fornecimento.

O controle de estoque possibilita, também, através de economias em escalas, a
compra de lotes econémicos, além de flexibilidade do processo produtivo, rapidez

e eficiéncia em relacéo as necessidades.
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Em resumo, seu objetivo é ndo deixar faltar material ao processo de fabricacéo,

evitando a alta imobilizacao de recursos financeiros.

De acordo com Chiavenato (1991, p.68) o controle de estoque funciona como
amortecedores das entradas e saidas dos processos de comercializacdo e de

producéo.

2.1 MODELOS DE GERENCIAMENTO DE ESTOQUE
Os estoques sao gerenciados por meio de dois modelos fundamentais:

2.1.1 Gerenciamento manual: utilizado em empresas que utilizam controle

manual por meio de fichas de prateleiras ou de controle de estoque;

2.1.2 Gerenciamento mecanizado: adotados em empresas que utilizam controle

por meio da informatica.

2.2 CLASSIFICACAO DE ESTOQUE
2.2.1 Estoque de matérias-primas

Matéria prima é entendida como o material basico que ira receber um processo de
transformacdo dentro da fabrica, para posteriormente entrar no estoque de

acabados como produto final.

"0s estoques de matéria prima constituem os
insumos e materiais basicos que ingressam no
processo produtivo da empresa. S8o0 0s itens
iniciais para a producdo dos produtos e servicos
da empresa." (CHIAVENATO,1991, p.68.)
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2.2.2 Estoque de materiais auxiliares

O estoque de materiais auxiliares é composto por agregados que participam do
processo de transformacédo da matéria prima dentro da fébrica, tais como: rebolos,
lixas, bedames, oleos, ferramentas etc. E o material que ajuda e participa na
execucdo e transformacdo do produto, porém ndo se agrega a ele, mas é
imprescindivel no processo de fabricacao.

2.2.3 Estoque de manutencéao

Estoque de manutencdo é aquele onde estdo as pecas que servem de apoio a
manutencdo dos equipamentos e edificios, tais como rolamentos, parafusos,
pecas, ferramentas etc. Normalmente, aqui estdo também os materiais de

escritorio, usados na empresa (papel, caneta etc.).
2.2.4 Estoque intermediario

Estoque intermediario é composto pelas pecas que estdo em processo de
fabricacdo, ou em subconjuntos, que sdo armazenadas para compor o produto
final. O volume desse estoque é normalmente resultante de planejamento do

estoque de matéria prima e do planejamento da producao.
2.2.5 Estoque de acabados

Estoque de acabados € aquele dos produtos prontos e embalados que serdo
enviados aos clientes. O resultado do volume desse estoque é funcdo da
credibilidade de atendimento da empresa e do planejamento dos estoques de

matéria prima e em processos.

Produtos acabados “...constituem o estagio final
do processo produtivo e ja passaram por todas as
fases, como matéria prima, materiais em
processamentos, materiais semi-acabados,

materiais acabados .” (CHIAVENATO,1991, p.69.)
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2.3 DIMENSIONAMENTO DE ESTOQUE

O depésito de produtos acabados tem interesse em aumentar 0s seus hiveis de
estoques para garantir sua seguranca e reduzir os riscos de falta de material para
trabalhar. A area financeira pretende reduzir o minimo possivel o capital investido
em estoques e fazé-lo girar rapidamente para aumentar a rentabilidade do capital
da empresa. Para isso € necessario dimensionar o estoque. “Dimensionar o
estoque significa estabelecer os niveis de estoque adequados ao abastecimento
da producdo sem resvalar nos dois extremos de excessivo estoque ou de estoque
insuficiente” (CHIAVENATO,1991, p.71)

3. POLITICA DE ESTOQUE

Os estoques séao pilhas de matérias-primas, insumos, componentes, produtos em
processo e produtos acabados que existem em numeroros pontos ao longo dos
canais logisticos de uma cadeia produtiva. De acordo com FLEURY (2000) a
politica de estoques é considerada por muitos a base para o gerenciamento da
cadeia de suprimentos, pois todas as atividades da cadeia estdo para a

movimentacao dos estoques de modo a disponibiliza-lo para o cliente.
3.1 Manter ou ndo manter estoque

Independentemente da empresa, a decisdo para manter estoque passa por uma

série de variaveis, algumas ainda a serem expostas no decorre deste trabalho.

O ideal almejado é o "estoque zero", ou seja, transportar para o fornecedor todos
0s encargos advindos da sua manutencdo, capital imobilizado, edificios para
armazenagem, maquinas, equipamentos, acessorios, funcionarios etc. Ha
modelos de técnicas de administracdo norte-americanas e japonesas que visam
possibilitar a implantacdo dessa politica, a medida que se estabelecem parcerias
entre clientes e fornecedores, com vantagens para ambas as partes. Neste

trabalho sera apresentado os conceitos de "just in time".
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3.1.1 Justin time

O Just in Time surgiu no Japao em meados da década de 70, sendo sua idéia
basica e seu desenvolvimento creditados a Toyota Motor Company, a qual
buscava um sistema de administracdo que pudesse coordenar a producdo com a
demanda especifica de diferentes modelos e cores de veiculos com 0 minimo
atraso. JUST IN TIME é termo usado para indicar que um processo € capaz de
responder instantaneamente a demanda, sem necessidade de qualquer estoque
adicional, seja na expectativa de demanda futura, seja como resultado de
ineficiéncia no processo. A medida que uma empresa se expande, contrai ou faz
gualquer outro ajuste para atender novas necessidades ou exigéncias, 0s antigos
requisitos sao alterados e novos procedimentos e fungbes s&o incluidos.
Raramente as modificacbes sédo planejadas tendo em mente o sistema global da
empresa; em vez disso, 0 processo de "evolucdo" segue em frente, e 0 que
normalmente se desenvolve € uma colcha de retalhos de procedimentos
operacionais que sao departamentais por natureza. Tipicamente, resultam lacunas
e sobreposicdes nas responsabilidades entre departamentos, tanto no

relacionamento com o outro como na relagdo com fornecedores e clientes.

Como resultado dessa evolucédo tipo colcha de retalhos, muitas empresas tém a
oportunidade de melhorar significativamente o seu desempenho como um todo,
adotando sob um ponto de vista sistémico global a integracdo e otimizacao de
processos e procedimentos com o propdésito de evitar desperdicio e ineficiéncia. O
resultado positivo desse esfor¢co sera uma reducdo no custo total de fabricacdo e
melhoria dos lucros da empresa através de reducdo ou eliminacdo de tipos
especificos de despesas gerais. O sistema Just in time tem como obijetivo
fundamental a melhoria continua do processo produtivo. A perseguicdo destes
objetivos da-se, através de um mecanismo de reducdo dos estoques, 0s quais

tendem a camuflar problemas.
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“‘Just in time é a produgcdo na quantidade
necessaria, no momento necessario, para atender
a variagdo de vendas com o minimo de estoque
em producd@o acabados, em processos de matéria-
prima. Em outras palavras, trata-se de filosofia de
manufatura baseada na eliminacdo de toda e
qualquer perda e desperdicio por meio da
melhoria continua da produtividade. Os elementos
principais do just in time, entre outros, séo: ter
somente o0 estoque necessario e melhorar a
qualidade tendendo a zero defeito. De forma
ampla, aplica-se a todas as formas de manufatura,
secbes de trabalho e processos, bem como
atividades repetitivas.( VIANA,1999. p.169)

Esse sistema de producédo adapta-se mais facilmente em montadoras de produtos,
onde a demanda de pecas € relativamente previsivel e constante, sem grandes

oscilagdes.
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4. O SISTEMA DE ESTOQUE AUTOMOTIVO

O estoque de uma autopecas é conduzido por um sistema que apds o0 processo
de recebimento de mercadorias, sdo separadas a via da notas fiscais, passando a
primeira via para a secretaria do departamento de pecas para dar entrada no
sistema de gestao da empresa. A conferéncia de estoque é feito diariamente, ndo
havendo necessidade de inventario no final do ano como é feito em varias
empresas. Pode ocorrer também, alguns erros de digitagdo quando e dado a
entrada ou baixa de saida no sistema, onde assim o estoque contébil ndo bate
com o estoque fisico, contudo este problema € solucionado diariamente através da

conferéncia diaria.

As pecas vendidas no balcdo sdo emitidas notas fiscais ao consumidor. As
empresas de autopecas trabalham com um sistema de pedido chamado de auto
giro, no qual ndo é necessario ser feito pedido diariamente como é feito hoje, ela
envia a mercadoria de acordo com as vendas da auto peca. Porém conforme
observado, ainda ndo se utiliza esse método todo de compra, pois, acredita-se
gue assim possa existir uma elevacdo muito grande no numero de itens no
estoque, gerando com isso maiores custos de armazenamento e capital

estagnado.

4.1 Analise ABC

Acurva de experiéncia ABC, também conhecida como Analise de Pareto,
ou Regra 80-20, € um estudo que foi desenvolvido por Joseph Moses Juran, um
importante consultor da area da qualidade que identificou que 80% dos problemas
séo geralmente causados por 20% dos fatores. O nome “Pareto” vem de uma
homenagem ao economista italiano Vilfredo Pareto, que em seu estudo observou
gue 80% da rigueza da Italia estava ha mao de 20% da populacdo. E boa parte do
entendimento da Curva ABC se deve a analise desenvolvida por Pareto. A curva

ABC é um método de classificacdo de informacdes, para que se separem 0s itens
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de maior importancia ou impacto, os quais sdo normalmente em menor nimero
(CARVALHO, 2002, p. 226).

Trata-se de classificacdo estatistica de materiais, baseada no principio de Pareto,
em que se considera a importancia dos materiais, baseada nas quantidades
utilizadas e no seu valor. Também pode ser utilizada para classificar clientes em
relacdo aos seus volumes de compras ou em relacdo a lucratividade
proporcionada; classificacdo de produtos da empresa pela lucratividade

proporcionada, etc.

No que diz respeito a analise de clientes, a curva ABC serve para analisar a
dependéncia ou risco face um cliente, ou ainda para que tipo de clientes
a organizacédo se deve focar. Consiste em ordenar o0s clientes por ordem
decrescente da sua contribuicdo para a empresa, de modo a se poder segmentar

por grau de dependéncia, de risco ou ainda por outro critério a definir.

s

Numa organizagdo, a curva ABC é muito utilizada para a administracdo de
estoques, mas também € usada para a definicdo de politicas de vendas, para o
estabelecimento de prioridades, para a programacdo de producdo. Para a
administracdo de estoques, por exemplo, o administradora usa como
um parametro que informa sobre as necessidades de aquisicdes de itens-
mercadorias ou matérias-primas - essenciais para o controle do estoque, que

variam de acordo com a demanda do consumidor.

Na avaliacdo dos resultados da curva ABC, percebe-se o giro dos itens no
estoque, o nivel da lucratividade e o grau de representacdo no faturamento da
organizacao. Os recursos financeiros investidos na aquisicdo do estoque poderao
ser definidos pela analise e aplicacao correta dos dados fornecidos com a curva
ABC (PINTO, 2002, p. 142).

Em qualquer estoque, alguns itens serdo mais importantes para a organizacdo do
gue o outro, pois, se faltassem, muitos clientes ficariam desapontados. No caso de
uma autopecas as pecas fundamentais sdo as utilizadas para o funcionamento
dos veiculos, como por exemplo, pecas de motor, suspenséo, parte elétrica, entre

outras, onde o cliente quer seu veiculo saia da oficina 0 mais breve possivel. A
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teoria ABC é muito usada em controle de estoque de uma auto pegas.

Assim sendo, como resultado de uma tipica classificacdo ABC, surgiram grupos

divididos em trés classes, como segue:

= Classe A: de maior importancia, valor ou quantidade, correspondendo
a 20% do total (podem ser itens do estoque com uma demanda de 65% num
dado periodo);

= Classe B: com importancia, quantidade ou valor intermediéario,
correspondendo a 30% do total (podem ser itens do estoque com uma
demanda de 25% num dado periodo);

= Classe C: de menor importancia, valor ou quantidade, correspondendo
a 50% do total (podem ser itens do estoque com uma demanda de 10% num

dado periodo).

Os parametros acima ndo sdo uma regra matematicamente fixa, pois podem
variar de organizagado para organizacdo nos percentuais descritos. A definicao
das classes A, B e C obedece apenas a critérios de bom senso e conveniéncia

dos controles a serem estabelecidos e € definida pelo gestor.

O que importa € que a analise destes parametros propicia o trabalho de
controle de estoque do analista cuja decisdo de compra pode se basear nos
resultados obtidos pela curva ABC. Os itens considerados de Classe A
merecerdo um tratamento preferencial. Assim, a consequéncia da utilidade
desta técnica € a otimizacdo da aplicacdo dos recursos financeiros ou
materiais, evitando desperdicios ou aquisi¢cbes indevidas e favorecendo o

aumento da lucratividade.
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Tabela 1: Interpretacdo e resumo do grafico da curva ABC

CLASSE % QUANTIDADE ITENS % DE VALOR
A 5% 75%
B 20% 20%
C 75% 5%

Fonte: Livro: Administracdo de Matérias, Autor: Jodo José Viana.

Observando a tabela e o grafico acima, podemos interpretar que a classe A

representa o maior valor de consumo, e menor quantidade de itens, que devem

ser gerenciados com especial atencdo. Ja a classe B representa o grupo de

situacao intermediaria entre as classes A e B. Pois a classe C representa 0 grupo

de menor valor de consumo e maior quantidade de itens, portanto menos

importantes, que justificam menor aten¢cdo no gerenciamento.

A classificacdo ABC podera ser implementada
de varias maneiras, como tempo de reposicao,
valor de demanda, consumo, inventario,
aquisicdes realizadas e outras, porem a
preponderante € a classificagcdo por valor de
consumo, da qual se obtém, em consequéncia, as
definicdes ja anteriormente analisadas.
(VIANA,1999. p.64)
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4.3 Termos de garantia

A garantia das pecgas automotivas ainda enfrenta alguns percal¢cos quando é
acionada. Claro que isso depende da postura adotada pelo fabricante. E cada um
tem o seu modo de se portar diante do tema, ndo existe uma regra geral. De
qualquer forma, as solu¢des mais eficazes e ageis ocorrem quando os dois elos
da cadeia — fabricante e reparador — se aproximam. Realmente, o segredo desse
tramite esta no didlogo direto com a fonte.

Quando h& um defeito e a peca faz o processo inverso ao realizado para chegar a
oficina, o tempo gasto costuma ser bem maior para retornar ao revendedor, em
seguida para o distribuidor e, por fim, ao fabricante. Alem de o caminho ser lento,
€ comum a loja de autopecas deixar acumular alguns produtos para s6 entao
encaminhar um montante para o seu distribuidor. E este, por sua vez, faz o
mesmo até enviar a peca para a fabrica. Assim, pode levar até 60, 90 dias para

gue o caso seja avaliado e encerrado.

A garantia € uma segunda chance que tem de ser aproveitada. Quando um
cliente volta com o seu automoével, logo depois do conserto, devido a algum
problema detectado, ele estd dando uma nova oportunidade ao mecanico de
acertar o trabalho feito. Entdo, € preciso aproveitar essa ocasido para conquistar
de vez a sua confianca. Buscar uma solucéo rapida € um ponto importante nessa

hora, pondera.

Alguns fabricantes, da a possibilidade de ligar para o 0800. Entdo, eles mandam
um técnico para verificar o problema. Se for procedente, certas marcas arcam

inclusive com a mao-de-obra. Em um ou dois dias, tudo é solucionado.
4.4 Alei e arealidade

Existe a responsabilidade legal dos fabricantes de trocar a peca em caso de algum
defeito. O reparador pode reivindicar esse ressarcimento tanto direto com a

indastria como com a loja de autopeca. Estes por sua vez tém trés opcoes:
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devolver o dinheiro do produto; substituir a peca por outra igual ou compensa-la
com outro componente de mesmo valor. Nesses casos ligados a garantia, o0s
processos judiciarios sado raros e costumam ser bastante lentos. O melhor
conselho é um acordo entre ambas as partes. Creio que € sempre interesse da

marca ter uma boa relagdo com os reparadores.

De acordo com o Cddigo do Consumidor, um prestador de servicos tem 30 dias
para resolver uma reclamacgéo feita pelo cliente. No entanto, esse prazo para
umas autopecas acaba sendo longo — e o pior € que esse limite chega a ser
ultrapassado. Nenhum proprietario aceita conformado deixar o seu carro parado e
buscé-lo somente apés um més. Para o reparador, também ndo é um bom
negocio ter um veiculo estacionado em seu estabelecimento, mesmo porque as
vezes 0 espacgo ocupado por ele faz falta no momento de atender a outros

Servigos.

Quando o cliente vem para a autopecas em busca de uma troca por garantia, ele
deseja que o seu problema seja resolvido em horas. Mas, apesar de a oficina
realizar os testes e elaborar os laudos, ha momentos em que o procedimento
ainda leva alguns dias para ser aprovado e liberado pelo fabricante. Penso que
deveria existir uma confiangca maior no reparador autorizado a trabalhar com
garantia. As marcas poderiam limitar mais os centros habilitados a fazer os laudos.
Dessa forma, com uma rigidez maior ao capacitar uma oficina a estampar a
bandeira do fabricante, as empresas de reparacdo capacitadas certamente teriam

mais liberdade de tomar posicdes e facilitar as trocas das pecas.
4.5 O outro lado

O percurso, as vezes, realmente demora um pouco, pois envolve toda a cadeia. O

mais usual € o proprio aplicador entrar em contato ou o varejista

A Sabd, empresa de rolamentos e retentores, também declara apresentar uma
taxa minima de solicitacGes de troca de produtos. Os casos de garantia sdo raros

e na maioria detectamos que a instalacéo foi inadequada. Quando isso ocorre, 0
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aplicador recorre geralmente a loja ou, algumas vezes, ao telefone de atendimento
ao consumidor, gratuita. E feito um diagndstico e o consultor técnico emite um
laudo com o resultado, a marca néo trabalha com uma garantia formalizada e n&o
existe um prazo para reivindicar uma troca. Se houver um problema funcional, a
empresa se compromete a substituir o componente e inclusive ressarcir a mao-de-
obra. O mais comum € o revendedor trocar a peca no momento em que é feita a
reclamacao e marcar o crédito de seu cliente. Depois, se for necessario, ele cobra
o valor do reparador. Mas isso fica a cargo da relagéo estabelecida entre eles, a
Sabo6 nao determina a postura adotada.

Por sua vez, a Affinia, empresa de componentes para motor, prefere que a peca
percorra 0 caminho inverso a venda e seja trazida por seus distribuidores a
fabrica. Temos um indice menor de reparadores que nos contatam diretamente.
Mas quando isso acontece, solicitamos uma coleta da peca e o frete é por nossa
conta. Em relacdo aos distribuidores, eles costumam trocar a peca de forma
imediata e muitas vezes concedemos cortesias quando o caso chega a fabrica e

sdo componentes de linhas de valores menores.

Temos a seguinte politica: se ndo conseguirmos provar que o0 erro hao € nosso,
assumimos o0s custos. O objetivo é sempre negociar. Temos um processo
bastante amigavel e Adotamos a garantia como um suporte. Quando o laudo é
procedente e, além do problema com o produto, ocorreram outros danos, nos
responsabilizamos pelo ressarcimento das despesas. Para esse reembolso, o
reparador deve alguns documentos: uma descricdo do que houve e as copias das
notas fiscais das despesas e da mao-de-obra. Dai, depositamos a quantia na
conta, ndo devolvemos em crédito de pecas como algumas empresas fazem. Sao
mais ou menos 80% ou 90% das pecas que voltam e sofreram uma aplicacdo
errada. Por causa disso, buscamos investir em palestras e treinamentos. No ano
passado, foram 450 palestras e mais de 20.000 profissionais treinados. A idéia &
divulgar e reforcar as informacdes. Recentemente, também comecamos a
modificar as embalagens e incluir um maior nimero de dados nelas. Desse modo,

podemos evitar diversos problemas e beneficiar a todos.
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O proponente devera garantir o produto ou sevico
contra defeitos de fabricacdo, de material ou de
execucdo, por periodo minimo adequado a cada
situacdo. A garantia incluird a reposicdo do
material ou o refazimento do servi¢co, sempre sem
quaisquer 6nus. (VIANA,1999. p.215)

O correto € sempre achar uma solugéo para o problema, nunca deixar o cliente ir
embora com duvidas, garantia € um termo muito comum e auto pecas, pois

sempre daremos um jeito para que o cliente ndo saia com prejuizo.
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4.6 Consideragdes finais

O presente documento tem por objetivo fornecimento de informagdes
necessarias para o gerenciamento de estoque de pecas automotivas, que
apresentem como obijetivo final a reducao permanente dos indices de perda de

pecas.

Os servigos, previstos e solicitados através deste Termo de Referencia, séo
referentes a estudos, diagndsticos e projetos basicos do Sistema de controle de
estoque, visando detectar os motivos que geram as perdas de pecas automotivas

O trabalho apresenta como gerencia o estoque, sem que tenha muitas

perdas, e como conduzir melhor os termos de garantia de uma auto pecas.
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