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SE O CAMINHO É LONGO, A SUA GARANTIA
NÃO PODE SER DIFERENTE.

REFORMA QUALIFICADA & GARANTIDA

O RQG Reforma Qualificada & Garantida — é um serviço exclusivo da Rede Autorizada

Vipal, que garante a reforma e a carcaça dos pneus radiais e diagonais. nos sistemas

a frio e a quente, das mais consagradas marcas de pneus. Não importa o terreno, conte

sempre com a Reforma Qualificada & Garantida Vipal. Afinal, ninguém sabe o que

vai encontrar na próxima curva.

Para mais informações, acesse www.vipal.com.br ou passe em um Reformador Autorizado.

Vipal. Sempre à frente em reforma de pneus.
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EXIGIDO E EXIGENTE

A atividade ce transporte é a essência da prestação de serviços. Como tal, o
transportador é um servidor, esp-err do pelo menos entre dois clientes ou do s
patrões. No caso da carga, um clieite é o embarcador — que é quem fornece
o produto a se- movimentado e pana a conta. O segundo cliente é o recebedor
do produto, que por it_Ja vez é cl er te e embarcador. No caso do passageiro, o
fornecedor é o poder concedente, que impõe uma série de mandamentos para
que o serviço seja executado em b3nefício do usuário.

Feito marisco, entre o mar e a rocia, o transportador, então, tem nítida cons-
ciência de seu papel ce prestador de se-viços. E, como tal, sabe que seu suces-
so depende da plena sarisfáção do 'orrecedor e do cliente do seu fornecedor.
Debaixo desse clima de cobrança, o transportador é igualmente exigente

quando está no papel de cliente. O caminhão, o ônibus, o pneu, o combusüvel,
o software, a mão-de-oba, enfim, as ferramentas e atores que o transporta-
dor necessita para prestar seu serviço devem, sempre, andar afiadas e

treinadíssimos. Tolera - falhas é abri- os flancos para que comprometa a quali-

dade do seu negócio
Outro componente interessante e o custo. O transportador, principalmente

numa economia que cresce pouco, não se pode dar ao luxo de simp esmente
reajustar fretes ou taifas. Na bargE, a extrema competição inibe, natJralmen-
te, os reajustes. E no transporte de passageiros, mesmo a correção dcs custos,
não tem vida fácil no reg me de taifas adiministradas pelo poder concedente.
Frete ou tarifa são, entalb, comrr odities, e o transportador espera oue seus

fornecedores compreenda-n c regi-ie.
Esta edição especia , cue trata da gestão de frotas e pós-vendas, traz à tora

discussões pertinentes às rea idades do transportador, que, espremido pelo
embarcador ou pode- concedente — para que faça um serviço bom e barato —
por sua vez espreme seus 'orieceCores na mesma direção.
Confira as análises e DS cases que apresentamos nesta edição.
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Contrato de Manutenção Mercedes-Benz
A gente cuida do seu Mercedes como ninguém,
assim sobra mais tempo para o seu negócio.

• 

Contrato direto com a montadora*

• 

Atendir:.ento priorizado

• 

Maior c - sponibilidade da frota

• 

Custo pfor Km efetivamente rodado

• 

Cobertua nacional: mais de 200

pontos de atendimento

Informe-se no s u concessionário Mercedes-Benz
ou ligue: 0800 070 90 90

111,1/,

'

,

• 

Mecânicos treinados e aplicação de

Peças Genu 'nas

• 

Qualidade e Garantia Mercedes-Benz

• 

Canal de atendimento exclusivo com

a montadora

)
Mercedes-Benz



ANALISE

VERDADES Q_JE
PODEM MUDAR_
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Caminhão tem cue
rodar o maior tempo

possível e mão-de-ora,
principalmente

motoristas, precisa ser
formada em casa. Antes,

tais posturas eram
incompreend das

Ninguém duvida da importância do

pás-vendas. montadoras, muito

meros as reies. Até porque revenda

lie tenha Et caz desempenho em pe-

z.as e serviço3 pode cobrir seu custo fixo

- e a partir c Esa folga de caixa, ter fle-

>ib I dade de determinar precos com-

ivos de tenda de veículos.

Não fosse E cenas por isso, o pós-ven-

uns eficientE é eficaz ferramenta de

hJelização de cliente. "Se antes o pós-

Vendas poder i.a fazer a segunda venda,

-loja ele faz .3 primeira. Nenhum cliente

contra sei caminhão ou ônibus sem

e,at3mente que serviços terá a

sst_ 5sor , lembra Luiz Carlos Pimen-

t3, gErerte. de Pós-venda da Volvo para

a A.mri.,3 Latina.

F.acões de confiança se constroem

mm atitudes. E uma das premissas para

cue t3I di lia prospere é a manutenção

ce J1-1 \,inculo permanente.

-r>ontadoras de caminhões, sobre-

tic 3, pas.aram a manter contratos de

man rtençã D. As redes, estrategicamen-

te ,--2paitac as pelo País, se encarregam
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de consolidar o vínculo com a marca atra-

vés do suporte diuturno aos frotistas.

Na Scania, por 2xemplo, de cada 1C0

caminhões vendidos, 15 são cobertos

por contratos de manu:enção. O per-il

do frotista que cpta por essa forma é

aquele que gera mente mantém ope-

ração dedicada. A mootadora lemb-a

que cargas decicadas representam

45% dos contra:os efetuados.

Diogo Pupo Nogueira, diretor de Pós-

venda da Vol<s,Nagen Caminhões e

Ônibus, lemb:a que os contratos de

manutenção que cobrem 2.200 veícu-

los não se resumem necessariamente

a operações dedicadas ou a caminhões

a 3artir de uma certa faixa de peso. "O

VolksTotal (nome do programa da

rnontadora) está preparado para cobrir

quaisquer aplicações e a base de cál-

culo é sempre feita em reais por qui-

lômetro rodado", enfatiza.

Pimenta, da Volvo, assinala que o

B -asil ainda está muito atrás da Euro-

pa nos contratos. Lá, segundo ele, o

ir dice é de 80%, enquanto na Volvo

13-asileira, especificamente, 37% de

suas vendas já são realizados com al-

gum tipo de contrato de manutenção.

Há, de fato, resistências — não apenas

culturais, mas também ligadas a ques-

tões de custos

Mas, Pimenta observa que os contra-

tos de manutenção são customizados,

feitos exclusivamente para demanda de

ceterminados clientes. Cada vez mais

esse cliente quer se dedicar a sua ativi-

c ade, que é transportar pessoas ou car-

cas daqui para ali e fazer dinheiro com

c. seu negócio. Cabe às empresas cria-

rem soluções para que esse caminhão

ou ônibus dedique o maior tempo pos-

ível à operação.

É o que acontece há dez anos desde

que a Morada Transportes desativou

rua manutenção própria instalada na

cidade de Araraquara, interior paulista.

'Nosso negócio é movimentar cargas,

atender ao cliente nas necessidades de

transporte, não fazer manutenção", diz

enato Magnani, diretor da empresa

lue tem frota de 300 caminhões Scania

é cuja especialidade principal é trans-

'erir suco concentrado de laranja des-

de a produção, no entorno de sua sede,

até o porto de Santos (SP), para expor-

tação. Magnani diz que 90% da roda-

gem de seus veíuclos já são cobertos

por manutenção por quilômetro roda-

do. "Inclusive pneu ", diz ele. A Mo-

rada, fundada em 962 por seu pai,

Ivo Magnani, em outros tempos (como

você poderá ver nesta edição) tinha

uma grande estrutu -a de manutenção

própria. "É preciso muito bom senso

de ambas as partes cara que o contra-

to de manutenção perdure", ensina

Magnani.

Quem parece não se render aos con-

tratos de manutenção com fábricas e

concessionárias é o setor de transpor-

te de passageiros. Há exceções de uma

ou outra operadora mas a regra prati-

camente generalizada é que as opera-

doras façam a manutenção em suas ga-

ragens. O serviço caseiro", é alega-

ção consensual dos transportadores, é

menor e há dispon bilidade dia, noite,

feriados para o atendimento.

Cabe a quem não pensa dessa ma-

neira insistir e comprovar que a deci-

são do cliente, embzora soberana, pode

conter equívocos.

Se o setor de transporte de passagei-

ros tem dúvidas so ire a relação custo/

benefíciio da manu:enção terceririzada,

está absolutamente convencido da ne-

cessidade inadiável de formar motoris-

tas em casa.

É o que vem fazer do com sucesso, por

exemplo, a Viação Cidade Dutra, opera-

dora urbana de São Paulo que já tem no

volante 40% de piatas da casa, geral-

mente oriundos da função de cobrador.

Para quem não dispõe de estrutura

para formar motoristas, a Fabet, de

Concórdia (SC), dispõe de uma escola

especializada que ja treinou 10 mil pro-

fissionais e, agora começa a abrir fili-

ais fora do estado :atarinense e a levar

seu conhecimento para projetos em

países da América do Sul.

Confira esse e oNutros assuntos perti-

nentes à gestão de frotas, manutenção

e pós-vendas nas próximas páginas
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Com mais de
300 caminhões

pesados, a Morada
Transportes

roda o país todo
com frota sob

regime de contratc
de manutençãc

coberto por
quilômetro rodado

Ha 26 anca, em 1980, o mundo em

geral era muito diferente de hoje e o

Bras I, parfictiarmente, tinha outros ti-

ocs de problemas, um deles a quase

tota dependência de petrelao impor-

:ado e a acelerada inflação.

Naquele ano, em julho, Transporte

vlocerno puolicou uma reportagem

sob 3 título Fazer em casa,

cpção da Mo-ada do Sol, en-

tão uma transportadora com

18 anos de ■iida e que fazia
toda manutenção de sua frota,
de 6.8 caminãões Scania, em
ofici lia própria. Ivo Magnani,
fundador da empresa, alegava
que a opção se devia à difict Ida-
da de rencvar a frota pelo 'bai-
xo' lucro de 5% sobre o fatura-
r- ento.

A Morada do Sol virou Morada Traas-
p:)rtes, sua frota cresceu (hoje são 300
caminhjes Scania — além de alguas
Mercedes-Benz e um primeiro Vc Ivo. -e-
cém-adquirido — e sua maiãutençac é
completamente terceirizada.

Já faz algum tempo que E Morada
cl esmortou

Reportagem publi:ada 1P8,
na revista Transporte IVI)demo
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a estrutura própria de manutençãc. "1-á

dez anos decidimos terceirizar e acabar

com as oficinas", disse a Transporte Mo-

derno o diretor Renato Magnani, um cos

filhos do fundador.

Para o dirigente, o caminho da tercei-

rização é sem volta. 'Nosso negácio é

transportar 24 horas por dia, sete cías

da semana. Nosso foco está todo con-

centrado nessa direção", ressalta

Com matriz em Araraquara, ddadc do

interior paulista conhecida como a "Mo-

rada do Sol", a Morada Transportes :em

a maioria de sua manutenção confiada

à conterrânea Escandinávia VeLulosi

venda Scania do grupo Tarraf.

A Escandinávia cuida de 90% da ma-

nutenção da frota. Seja por meie de in-

tervenção nas revendas do grupo ou atra-

vés de gestão que faz nos serv cos reali-

zados em outras concessionárias Scania

O pagamento do trabalho de manu-

tenção é feito sobre a quilometragem

rodada. "Apenas 10% da gLilometra-

gem não são cobertos por esse regime",

diz o diretor.

A Morada, pode-se dizer, explora al-

guns filões ideais para a modalidacc: de

pagamento de manutenção por

metro Teclado. L m deles e a rota que

liga os centros produtores de suce con-

certrado de laranja, no interior paulista,

ao porto de Santos, onde o produto e

embarcado para o ex:erior As etrada5

sãci um tapete, o que facilila o estabele-

cimento de um custo livre de risccs e so-

bresisaltos.

Mas, a Moraca também opera rotas

de estradas em estado precário, Como

no caso da ogística de gases para a

Wnte Martins que inclui c atencimento

de estados como o Acre. no inóspitc

No-te arasileiro.

' Para se onerar sob o regime de ma-

nL-.encão calculada na base de km roda-

do é p-eciso bom senso de ambar as par,

ter, tanto do transportador cc mo co

prestador de serviços. Temos aiyendido

que e\,entuais p -oblernas têm qu 2 ser re-

sci vidos de maneira cons.ensual" ava

Magnani.

Além da Escandinávia, 3 Morada tem

contato de manutenção Cem a C odemE,

revenda própria da Seania que cobre e

região da Grande São Paulo. "Há pouc

passa -Tos a cobrir toca a distrib JiÇãO

Erro naquela região", ainala.

Me;rno dent-o de uma relação de ia--

Escandinávia,
concessiouáriá
Scania, faz
manutenção ck 90°.
da frota da AIL-,..ãda
Serviço inclui
um plantão can
dois mecánicai
em período inragra'
na sede da
transportadora

ga experiência em terc:irizacão, não é

fácil quebrar tabus "Pneu é importante

item de custo e já :cnseguin- os avançai

para o pagamento de :ustci por quiló-

metro. Fazemos is.o com a Goodyear

com a Michelin, e. -ncs na rase de tes-

tes", informa 3 er-iprerio.

Pneu, aliás, á o iiue não falta na com-

posição rodo:rem ope - ada nela Mora-

da. "Temos 30 u -Bidaces onerando na

rota do suco concentrado", diz Renato

Magnani. O conjunto de nove eixos

t-ansporta 53 tore.la&s lig uidai_;, 77%

mais que a cornr_-)siçãn de cinco eixc-s

Ltilizada pela Em:resa_ O Todotrem da

Morada mede 5 metros de aom crime- -

to. Tem três eixc_c no eavalo-mecânico

Scania, traçãci 6xL de L20 c e., que pu.<ia

a caixa de ca -ga, wstentada por seis

xos, dois deles nc dolki que interliga as

carretas. Um cos avar :os do rodotrem

da empresa cão )s preus single utilin-

dos nas carretas. Um :ngle custa 15?%,

menos que cos neuc rna-_; tem a VE

tagem de — em conju -to com rodas de

alumínio e .urspenão a ar — contribuir

para a redução cm tar r. Tir:-imo. 1 torii-

lada de peso moi to e - rans1 ormamos em

carga", explica c executivo

9



F ROTA 2007 - ANUÁRIO DE GESTÃO DE FROTAS, TREINAMENTO E PÓS-VENDAS

Ba5-a olhar na hternet o site da Agên-

cia Nacional de Transporzes Terrestres

(4\11—, para saber o quanto está obsoleta

a frota brasileira de caminhões. A idade

média beira os 2C anos e as razões para

esse p -oblema, em resumo, estão ligadas

aos baxos fretes rem ambiente de exces-

sua competição instalada nc setor rodovi-

ário co carga. Outras dificuldades do com-

prador tais como c acesso a linhas de cré-

ditos (3-n condições razoáveis, são igual-

mente relevantes, émbora aí:essórias.

Con-provadameate há pe-das em pro-

dutividade quando se opera com veícu-

los obletos. É o que vinha acontecen-

dc com n a frota da Liquigás, distribuido-

ra de liquefeitc de petróleo que des-

de 202 pertence ao grupo Petrobras. A

ra :iora.ilização o3eracional resultou

numa 1 ota de 450 :aminhões. Dessa fro-

ta, há í3 seguinte ,aistribuição: 237 ver-

10
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LIQ_UIGÁS
ftUDA CONCEITOS

Empresa controlada pelo grupo Petrobras
reduziu sensivelmente frota própria, desativou

oficinas, tudo em nome da maior eficiência

culos têm algum tipo de terceirização

(154 são próprios da Liquigás, com ges-

tão de manutenção entregue à Fleet One

e 83 são modelos Sprinter alugados, per-

tencentes à Fleet One. Outros 213 veícu-

los ainda não estão no escopo de

terceirização ou gestão de manutenção.

"O fato é que o caminho que tomamos ,

de redução de frota ou de terceirização,

trouxe sensível redução de custos", disse

Ricardo Mendes de Paula, diretor de ope-

rações da Liquigás durante o 1° Fórum

Fleet One de Gestão de Frotas, realizado

em São Paulo em novembro último.

Com venda anual de 1,4 mil toneladas

de gás, a Liquigás só não atua no Amazo-

nas e Acre. Tem 21 centros operativos e

22 depósitos para atender suas vendas

de 7 milhões botijões mensais.

O diretor de operações diz que o des-

carte da frota própria foi feito em eta-

pas. "Tínhamos até oficinas mecânicas

com 160 funcionários", afirmou.

Com o fim da frota própria, a Liquigás

terceirizou integralmente várias etapas do

transporte e só ficou com a entrega final

aos consumidores com frota locada - sob

gestão da Fleet One. "Deixamos de lado

a preocupação com oficinas e a adminis-

tração de grande efetivo de motoristas

para nos concentrarmos em nosso negó-

cio, que é vender gás. Os 237 veículos

que locamos não ficam mais de dois anos

em operação e são trocados", disse

Ricardo Mendes de Paula. "Reduzimos

intensamente nossos despesas com fo-

lha de pagamento, peças e serviços, ex-

pandimos nossa distribuição transfor-

mando em áreas operacionais as antigas

oficinas e passamos a ter uma estrutura

de custos transparente, o que antes não

acontecia".



Família Caio lnduscar. Nossas carrocerias, sua frota.

Versátil. Assim é a nossa família de ônitus, com produtos modernos, confpriáeis e resistentes. Para todas

as necessidades e operações de sua empresa, você pode conlar sempre ccm a qualidade e a garantia de

nossa marca, presente no mercado há 60 anos.

,Nos

Con- você aonde for.

www.calo.com.br
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O SEGREDO É SABER QUEM
VAI DIRIGIR O CAMINHÃO

Importância
do motorista é
consenso entre

os grandes
transportadores,
como Expresso

Mercúrio, Binotto,
Coopercarga, que
criaram programas
de qualificação ou
recorrem à Fabet,

fundação
especializada em

treinamento

O aumento da tecnologia embarcada

dos caminhões e a necessidade de redu-

zir custos têm transformado o treina-

mento de motoristas em um dos pr no-

pais focos de atenção do setor de trans-

portes. "Hoje a questão não é comorar

o veículo, mas quem vai dirigi-lo", afir-

ma Gilberto Fração, diretor de rearsos

humanos da Expresso Mercúrio, com

sede em Porto Alegre.

A empresa, com uma frota de 1.300

veículos próprios e mil terceirizados,

mantém desde 2001 o Programa Dirigir,

que promove cursos integrais para -no-

toristas sobre temas que vão desde

informática e caligrafia à direção preven-

tiva, legislação e tecnologia embarcada,

além de atividades práticas. Os resLIta-

Gilberto Fração: "Hoje a questão não é c-)m-
prar o veiculo, mas saber quem vai dirig.-lo"

dos, segundo Gilberto Fração, vieram rá-

pido. O consumo de diesel caia 20% e o

número de acidentes, 50%. :iom fatu-

-amento de R$ 514 milhões em 2005, a

empresa tatn registrado um crecimento

médio anual de 15% nos ultimes cinco

anos. "É u -n investimento que compen-

sa. Não pcdernos investir em um ativo

caro come JIT1 :arninhão e não tirar dele

tudo que e pode oferecer", e -,plica.

Até agora fc -am capacitadcs 250 dos

1.500 motsriszas da empresa, que im-

plantou o projeto nas regionais de Por-

to Alegre, Curjtiba, São Paulo e Minas

Gerais. Os :ursos têm duração de cinco

a seis meses, período em idíJe o funcio-
nário conenua a ser remunerado nor-

malmente sec ando Fraçãc. Com uma

média de 25 mil quilõmet-os rodados

por mês pbr veículo, a empresa planeja

levar agora a experiência para as filiais

de Salvador e Campinas.

"Hoje o Ireir amento é cada vez mais

uma exige-da do embarcador e um di-

ferencial de ccmpetitivida de entre as

transportaJoras", avalia Luis Carlos

Schaurich, coordenador de mar keting da

Fundação Adolsho Bósio de kucação

ro Transporte (Fabet), que em 2005 foi

t-ansform a na primeira faca bade es-

pecializada em lecnologia de b-ansporte

do País, cora sede em Concorda (SC).

Com projramas de treir amento de

motoristas sara empresas corno Perdi-

gão, América ,_atina Logística ALL) e

Aurora, a Fabet mantém ata almente 60

carsos básiros, nove cursos tecnológicos
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e quatro superiores, como logística e -n -

presadal, cestão empreEndedora, ges-

-ão a -naiertal e secretariado executivo.

Os :ursos mais conhecido-a, batizados de

fiaminhão :scola, têm curação de urna

serra ia (sara motorist com mais de

Jrrl ano de experiência) e de 30 dias (para

nician:es). A entidade já capacitou

10 m 1 motoristas desde que foi criaca,

em 195.E. Hoje sua estrutu -a conta ccm

5 sa as De aula, 10 laboratórios, 20 ça-

m rhoi -escola e uma :-Ista de treina-

me-ito, além de alojamentos, refeitór c,

aLC toric sara 250 pesscas. "Os treina-

me -itos resultam em uma redução mé-

dia de 5'/3 no consumo te combustíve

e 13% ao aumento da vida útil co:

pneus'. afi-ma Schauric-

C pró:dm° passo, segundo ele, ser,

abertura de uma filial em São Paulo

atuar eT outros países ds América Lati-

na. A irst tuição já presta serviços para a

çor st-uto -é Norberto Odabrecht na Ec-

ívia , onde foram treinados 35 motons-

- as boi \,ianos para operação de carni-

dhees no canteiro de o: -as da rodcvia

3i-Oesánica Puerto Suarez—Santa C -u:

de serra. Outro projeto nessa linha

3te-lce - à demanda de treinamento da

=a-nargo Correa na ColOmbia.

acorcko com Schaurich, além de da-

rértir redu;ão de custos cperaciona a

2Vi:ar o cesgaste prema-tu -o de comoc-

nertes do veículo como p deus, frei-

os e errtfeagem, a capacitação do

-nc--_orista também tem e ciado o ni-

id de cos moto-

-istas e recuzido a rotati■ddade des-
;es p - of ssionais nas empresas.

onsequi -nos diminuir e -n 30% a
-otatifia de", diz Alexandre Macha-
do, =orcelnador de frota da Trans-
oo - tadcra Binotto, corra sede em
_age (SC). A empresa, cue, segun-
do e e, fatura R$ 480 milhões por
anõ, treina anualmente 1.500 mo-
tor stas. Cada um roda em média 15

mil quilômetros por mês e 'eduziu em
10% o cc -15M3 de diesel rios últdnos
cinco anos "A neta é chega -MOS a urna
média de 5%", afirma Ma cnado. Com
uma carteira de clientes cornc a Uni ever,
Alcoa, KlaDin e 3raskem, a E nctto tam-
bém diz ter coa.K,guido reduz r, em :isco
anos, em 60',10 o número dE aciden:es,
como adernarnentos (deslocamento da
carga), tonbamentos e colisi•es.

A Coopercr ga, cooperat-va de peque-
nas e MéCia5 transportado-as do oeste
de Santa Catar na, que fura R$ 3 5
milhões por ano, desenvoke cesde ju-
nho de 2,-_,05 um prograrr a de -Irei-la-
mento de no:cristas das 1L3 transpor-
tadoras cocreradas. "Os resultados ião
desde a melhora no atend nerto at.é a
redução c.e :ustos operacicaaEs", lem-
bra Cristiare Agnolin, ana i'.4a de sele-
ção e treina — ento da Coocercarca. O
universo ce 553 motoristas diretos da
cooperativa teia- acesso a c _Usos de ges-
tão, rastreér- ento e transporte de :ar-
gas perigosas até legislaçã ti-abai -1 .sta,
primeiros _;o,:orros e preven;ão do uso
de álcool a crogas. Nos cursos, com du-
ração mécia de uma semana, os moto-
ristas taro 3érn têm aulas xbre. cleen-
volvimentc. He-pessoal, ma'keting pes-
soal, trabalho em equipe e I derança.

"Mativaco esse motoritta vai traba-
lhar muito melhor", diz Alexandre

aminhão Escola da Fabet: CUrSOS
para pessoal expriente e iniciantes

Santoro, diretor de logística da América
Latina Logística (ALL) Com uma frota de
1.500 veículos, entre próprios, terceiri-
zados e agregados, a ALL implantou,
além de treinamentcs, o "GP do moto-
rista" uma competição entre os caminho-
neiros para reduzir c consumo de com-
bustível. Os que atingem as metas rece-
bem prêmios, como televisores de 29
polegadas e viagens. Uma equipe de 50
instrutores percorre periodicamente as
rotas e estabelece as metas benchmar-
k ng a serem superadas. "Os resultados
têm sido muito bons' diz Santoro. Com
uma carteira de clientes como Scania
Renault, Ford, AmBev, Unilever e Bunge,
a empresa fatura por ano R$ 130 mi-
lhões com suas operações rodoviárias.
Segundo Santoro, o consumo de diesel
representa entre 30% e 40% dos custos
operacionais.

O treinamento de motoristas se trans-
formou também em uma ferramenta de

venda das montadoras de cami-
nhões. Com aumento da tecnologia
embarcada nos veículos, a maior
parte delas criou, nos últimos anos,
algum tipo de capa-citação como
serviço de pós-venda. A Volvo pos-
sui 34 instrutores dedicados a essa
atividade nas suas 74 concessioná-
rias no País. Segundo Guilherme
Blaschke, responsável pelo desen-
volvimento de concessionárias e ne-
gócios na Améri:a Latina, são treina-
dos 6 mil motoristas por ano. O pro-
grama, criado ha- cinco anos, absorve

Além de treinamerl:» a ALL tem GP do Motorista
para reduzir o consumo de diesel

13
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Aumento da tecnologia dos veículos, equipados co.n rastreadores e computadores, tem
exigido cada vez mais especialização dcs motoristar

em média uma verba anual de R$ 1,5 T

lhão para cobrir os custos do operaçã o e

investimentos em caminhões que são f sa-

dos nos treinamentos, trocados a cada elos

anos. O projeto envolve quatra etapas, COM

cursos de um a dois dias sob-e caracter st i-

cas do veículo, avaliação de desempenno,

direção defensiva e direção econômica.

Segundo ele, nos últimos dois anos a

empresa passou a oferecer cursos sérn

vínculo imediato com a ver da. São em-

presas que buscam o treinamen-

to e um acompanhamento pos-

terior e que estão interessadas

em melhorar seus indicadc res.

"Hoje pelo menos 40% da car-

teira de treinamentos já se en-

quadram nesse perfil", diz

Blaschke, que acaba de firmar

uma parceria com o Serviço So-

cial do Transporte (Sest) e o Ser-

viço Nacional de Aprendizagem

do Transporte (Senat) no Paraná

para ampliar o projeto. Com a

formação de instrutores e o uso

da estrutura das entidade;, a

Volvo prevê treinar mais 1.200

14
~IN

rr coristas por ano. "O principal desafio

nés,3 área hoje é dar capilaridade para

etska tipo de treinamento", comenta.

F rmar parcerias também foi a estraté-

g a seguida pela Scania para essa área.

A it mpresa, que lançou o seu primeiro

p -cc rama em 1998, já treinou desde

e fia o 11 mil motoristas, segundo Ema-

n .1E1 Queiroz, diretor de marketing. A em-

pe; a gasta cerca de R$ 2 milhões por

a fc nos caminhões usados nos cursos.

Além do apoio à Fabet, 4u2 usa veículos

da marca no projeto Carr irnão Escola. 3

Scania patrocina out-cis programas,

como os desenvolvidos pela Associação

dos Transportadores de :aras de Mato

Grosso (ATC), que desde 003 já trei-

nou 1.300 pessoas e qué., segundo

Queiroz, elevou o renc nto dos veí-

culos na estrada de 1,5 g_ilômetro ro-

dado por litro de diesel 3ara 2,18 quiló-

metros/litro de diesel. .0 treinamento,

além de aumentar o níve de ampregabili-

dade dos motoristas, trai -esultados con-

cretos para empresas", ïitrna, ao lern-

brar o caso do Centro c é. Tréinamento

Qualificação no Transpo-tE, idealizado

pelo grupo G10, de Mari gá PR). De acor-

do com ele, o projeto, q _ e -.eve início em

2005, já treinou 350 pos'sc. s e resultou

em uma redução de 16% -o consumo e

48% no volume de troco ne marchas.

Em 2005, a Scania ta moem lançou a

primeira edição do prêm o Melhor Mo-

torista de Caminhão, ser- e h ante ao con-

curso promovido na Euro:a que já esta

na terceira edição. "O praceso de profis-

sionalização está acabando isom o estia-

ma de que o motorista :é àquele sujeis:,

que não deu certo em -tE,n--iuma out-a

atividade", observa Quároz.

O aumento da tecnolc 3a 3(:)s veículos

equipados com rastreacbres e computa-

dores, tem exigido cada voz mais especia-

lização por parta dos motoris-

tas. "Hoje os caninhões sãc.

muito diferen de dez anos

atrás. Quem não ;couber ope-

rar esses eqi_ parnentos fica

fora do mercato ', diz Gilberto

Fração, da MoKeiso.

O principa de ;afio nessa

área, segundo Guilherme

Blaschke, da \-o vo foi a intro-

dução da gesto _etrônica cic

motor e da cai>:3 de- câmbio. "O

motorista tem .e estar atuali-

zado e aberto a cirender so-

bre as novidacies q3e virão nos

próximos anos ' a:irma.

Firmar parceriai, estratégia da Scania para incentivar
tre-námenta. 'lie desde 1998 já qualificou 11 mil motor'stas



ÉÉ A parceria com a DPaschoal
proporciona assistência técnica constante,

inspeção na frota e um atendimento
responsável e prestativo.
Samuel 133nd latti - diretor da Auto Viação Ouro Verde MI

Nivaldo José Cr sta
especialista DFasch3a1
em Americana

Rec-O-Matic: o sistema de recapagerr
que garante maior durabil dade para os
pneus de sua frota.

Rodar SAF: nossos técnicos vão até
sua frota realizar análise e diagnóstico
de pneus.

Gestão de frotas: a gestão de pndutos
e serviços na sua frota é otimizada,
através de equipes treinadas.

O especialista com você

Ciclo Total do Pneu: da montagem ao descarte
ambientalr ente corref), você acompanha toda a
vida útil dc pneu.

Rodar Sysiem: o gerenciàmento de pneus
fica mais [ .ático e eficaz com este software
exclusivo.

TransCrech facilidade e f exibilidade nas
compras: iudc em até lax. data de pagamenio à
sua escolt-a e Consórcio ie produtos.

DPASCHOAL



TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

EMPRESA FORMA
PRATAS EM CASA

Com a promoção
de cobradores

para motoristas,
Viação Cidade

Dutra criou
est mulo ac pessoal

e uma 'onte de
redução dos custos
operacionais Dor

me o de técnicas de
direção econômica

Dirigir ônibus urbano, numa cidade

co-no São Paulo, é uma prova de fogo.

Ex je antes de tudo que o motorista seja

urr forte. Pois ele se cbriga a uma

es-ves-sante cadência de pára-e-anda,

co -o pés na embreagem, no freio, no

aceleracor. Nurr a jornada diária suas

mos chegam a trocar até 6 mil vezes

de marcl- a. E sua visão deve estar sem-

pre bem acurada, com olhos no

retrovisc -, na sinaleira, no passageiro

que detce, naquele que sobe. A

desatenção não Pie é permitida, jamais.

Viaç o Cidace Dutra, ue opera em

Sãc Paul:), cidade caótica em trânsito e

prcdutividade da frota, tem conseguido

obter garbos graças a algumas atitudes

nac)a exCicas em gestão de frotas e re-

cursos humanos, porém, pouco pratica-

das na atividade de transporte urbano.

"Si-nplesmente, partimos da observação

do.,_ custos", diz o matemático João

Caros Vieira de Sousa, investido há dez

anos na direção da empresa, com n frota

de 500 ônibus.

João Carlcs de Sousa conta (lie cuan-

do chegou e' empresa — é genro de um

dos contro-1 adores — tudc era urna r o-

vidade. "Pensei, há mu to por fazer

aqui, aesde saber quanto custa e ope-

ração até f :rmar pessoas, p -incipal-

mente motc tas" .

O desafio )-,]leu a pena. Hoje, a \iiação

Cidade Dutia é uma empresa cii_e co-

nhece seus custos e encor trou urna so-

lução caseira para formar motor stas. ' O

sonho da mi cria do cob -ador de ôni-

bus é ser motorista. Trata-se de unia as-

censão profissional e, em conseiCenc a,

salarial , exp ia o executivo. As oportr-

nidades são dadas, em troça de contra-

partidas. Uma delas é que e candie ato —

além

rT.

além da formação profissional, garan-f-

da pela emp.a —, cumpra requisisos de

escolaridade. Cá-se o peixe. mas se em i-

na a pescar. L.  Viação Cidade Dutra I- á

1% »Fik: iro

-,-...

!á,
4' AS 0.11.‘

Haldex
Sistemas de Freio e

Suspensão para Veículos
Comerciais Haldex do Brasil

www haldex.com.br
info@ibriekiex.com

Tel: (11) 213E-5000 Fax: (11) 5034-9515
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vários anos abre turmas de telecurso

para os 'uncionários. 4. proposta é uma

das ações que a empresa disponibiliza

para aparroramento e desenvolvimento

do recur-,c nu -nano. Esta é mais uma opor-

tunidade de muitos coaboradores con-

cluírem EELS estudos de ama forma prá-

tica e açndável, uma \pez que o curso é

realizadd dentro da própria empresa e

com colegas de trabalno estudando jun-

tos", diz o site da operadora na internet.

Do homenn, principa mente do moto-

rista, ex muito cc m trânsito de ci-

dade grarcie. "A pressão e forte e vem de

todos or ados. Claro, que esses proble-

mas são .nerentes à ati,/ dade, mas cabe a

nós, dir gentes, encont -ar fórmulas para

aliviar o ésiresse", comenta o executivo.

Com várias ações s multâneas de

melhoria :2 qualidade, c fato é que, se-

gundo _.oão Carlos de Sousa, a empresa

reduziu 2T ÇO% o registro de acidentes

nos últirracrs anos.

O diretor da Cidade Dutra está con-

vencido de que há um campo fértil para

semear a boa gestão nas empresas de

ônibus em particular. Mas, para isso, é

preciso estudar, planejar e, L ma vez isso

feito, plantar as mudanças que devem

ser feitas.

Ao lado da formação d: motorista,

conta, a empresa tratou de melhorar as

condições de dirigibilidade. Hoje, meta-

de de sua frota tem câmbio automático

- equipamento que evita ias tais 6 mil

trocas de marchas na jorna:a do moto-

rista, uma das fontes do est-esse. "E isso

foi bom também para reduzir custos de

manutenção da empresa", assegura.

Na gestão da Cidade Dura o diálogo

com a comunidade servida :or seus ôni-

bus é um ritual cumprido de longa data.

Batizados de Encontro com a Comuni-

dade, essas reuniões são uma via de mão

dupla. Num dos encontros, por exem-

plo, a empresa apresentou lemas como

renovação de freta, treinamentc dos car-

ros biarticuladcs, cadastro do bilhete

único e recebeu a contribuição dos usu-

ários em forma de críticas e sugestões.

Numa cidade tensa e violenta comc

São Paulo, o diálogo com a co-nunida-

de é uma forma de preservação de ati-

vos. "Há poucc tempo colocamos um

carro novo numa das linhas. O veículc

apareceu totalmente pichado. Fomos às

lideranças comunicar que mudaríamos

nossos planos e não mais colo:aríamos

ônibus novos. A comunidade chamou

para si a resporsabilidade e nos devol-

veu o veículo limpo das pichaçóes", diz

João Carlos de Sousa.

Com mais de 40 anos de vida, a Via-

ção Cidade Dutra, que atua na região

sul da capital de São Paulo, elege entre

seus compromissos a oferta de -.-anspor-

te com qualidade e uma participação

a:Iva na realidade da comunidade com

ações de responsabilidade social.

Haidex
ADER

Sistemas de Freio e
Suspensão para

Implementos Rodoviários
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REVOLUÇÃO NOS
SERVIÇOS PÓS-VENDA
No mercado caca vez
mais competitivo, os
fabricantes de veículos
comerciais estão
inadando e
scfis.ticando sem cessar
os serviços pós-venda
e aripliando a oferta
de soluções aos
trartsporatdores
para reduzir seus
CLS:DS operacionais
e as:egurar a
disponibilidade da
frpt3

As mudanças no mercado de cami-

nhões e ônibus nos últimos anos, com

clientes cada vez mais interessados em

redução de custos, têm provocado uma

verdadeira revolução no segmento de

pós-venda entre as montadoras. "Se an-

tes o pós-venda poderia fazer a segunda

venda da empresa, hoje ele faz a primei-

ra. Nenhum cliente compra seu caminhão

ou ônibus sem saber exatamente que ser-

viços terá a seu dispor", lembra Luis Carlos

Plmenta, gerente de Pós-venda da Volvo

para a América Latina.

A montadora, que foi uma das pionei-

ras no atendimento emergencial 24 ho-

ras a clientes, hoje tem um portfólio de

mais de dez programas nessa área, que

incluem desde a troca de peças

remanufaturadas, contratos de manuten-

ção, operação de oficinas e gerencia-

mento de frotas. "Cada vez mais o clien-

te quer se dedicar à sua atividade, que é

transportar pessoas ou cargas daqui para

ali e fazer dinheiro com seu negócio. Cabe

às empresas criarem soluções para que

esse caminhão ou esse ônibus fique o

maior tempo possível na estrada", diz.

Segundo Pimenta, uma tendência de

mercado é a sofisticação dos serviços,

como os chamados contratos de manu-

tenção customizados, elaborados exclu-

sivamente para a demanda de determi-

nados clientes. Esses projetos começa-

ram a ganhar espaço há um ano e meio

e Pimenta lembra o exemplo dos servi-

ços prestados para alguns clientes, como

os que atuam na área de mineração. Para

eles, a Volvo chegou a montar uma con-

cessionária no local de atuação da em-

presa. "A remuneração do contrato, ge-

ralmente por quilômetro rodado, tam-

bém é difere -dada", afirma.

A empresd informa que 37% das suas

vendas já .to  realizados com algum tipo

de contrato de manutenção. "Na Euro-

pa, esse índi é de 80%. Mas é uma

tendência mui:o forte também por aqui

porque Esse t p3 de ferramenta trans-

forma um _isto variável em custo fixo. O

cliente não tem surpresas", afirma.

De accrdo com ele, os produtos con-

templam intervenções preventivas,

preditiva e caretivas. A cobertura é em

todo o ta -nten o brasileiro e as peças

usadas sc genuínas. São várias modali-

dades de programas, que vão desde ape-

nas a cooartJra de mão-de-obra, pas-

sando por ougo que prevê óleos e fil-

tros, até um mais completo, em que a

Volvo faz E 1- anutenção total do veículo.

Os contratos :em duração, em média, de

três a cinco -aros.

Pimenta criz que a Volvo trabalha ago-

ra para E náliar o volume de contratos

de manute ;Ao em outros países da

América 1_3:ind. A empresa, que já im-

plantou o p -ograma no Peru e na Vene-

zuela, começa a colocar em operação o

contrato ia manutenção para clientes na

Argentina E deva fazer, em 2007, a es-

tréia da solução no Chile.

A Volvc montou na América Latina uma

estruture da depósitos de peças para

atender a deimanda dos clientes. Além

do arma2én c ue funciona hoje junto à

fábrica da empresa em Curitiba, outros

três cent-o. catão localizados no Peru,

Venezuela E- A-gentina.

"Há 2C a aos garantimos a entrega de

qualquer peça em qualquer local do Bra-
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sil em 24 horas", ressalta. Hoje além do

mercado brasileiro, outros países da -e-

gião, como Argentina e Peru, também

possuem o serviço.

Esse programa, batizado de Velox, foi

implantado no mercado brasileiro poJ-

co tempo depois da criação do Voar (Vol-

vo Atendimento Rápido), que em 2036

completou 25 anos e que se tornou urn

dos grandes sucessos da marca no Pa.s.

Criado poucos anos depois do início da

produção de caminhões na Volvo no B-a-

sil, ele começou a funcionar num rr n-

mento em que a base de concessioná-

rias da rede ainda estava em formação.

Na época, a marca tinha poucos con-

cessionários para poder dar suporte às

primeiras centenas de caminhões que

começavam a rodar pelas estradas bra i-

leiras. Naquele período, havia aper 3S

nove equipes em seis cidades: São PaJ-

lo, Rio de Janeiro, Curitiba, Belo Ho-i-

zonte, Maringá (PR) e ltajaí (SC) para aten-

der todo o Brasil.

"Quando lançamos o Voar, muita gen-

te duvidava que o serviço funcionaria",

lembra o executivo. "Era uma época em

que não havia computadores, internet,

telefone celular e nem fax", diz. "Tudo

era feito somente com o telefone e a

máquina de escrever", completa.

Hoje as 74 concessionárias da Vo no

distribuídas por todo o território bra ;1-

leiro têm, cada uma, pelo menos um

veículo exclusivo para o atendimer to

emergencial. Na base de operações do

Voar, localizada dentro das instalações

da sede da Volvo, em Curitiba, ficam os

15 mecatrônicos que fazem o atendi-

mento por telefone 24 horas por c a,
365 dias por ano.

Depois de ser consolidado no Brasil, o

Voar já foi estendido para a Argentina,

Uruguai, Chile e Peru e a meta é, grada-

tivamente, ampliar a cobertura para ou-

tros países da América do Sul, segundo

Paulo Turci, gerente da Volvo Parts. Fcra

Das vendas de caminhões da Volvo,
37% são realizados com algum tipo
de contratro de manutenção

do Brasil, a empresa possui 70 concessio-

nárias espalhadas nela América do Sul,

Central e Caribe.

Ao todo, segundn a empresa, são mais

de 1.200 boxes de atendimento, 18 cen-

tros de treinamento desenvolvendo con-

tinuamente técnicos para atender aos

produtos da marca, 250 mecatrônicos e

outros mil profissionais técnicos das áreas

de mecânica e elétrica, e mais de 300

consultores de ver das.

Segundo Pimenta, um movimento que

vem crescendo tanto no mercado de ca-

minhões como de ônibus é a terceiri-

zação de o'icinas para os clientes. Nessa

modalidade a Volvo gerencia e treina os

iuncionárics das cficinas de donos das

trotas. Já são seis modelos nesse forma-

to na área c e carnir [Iões em praças como

Minas Gerais e Paraná e um no Rio Gran-

de do Sul, na área de ônibus, onde a

empresa fe:hou um acordo com a com-

panhia de transporte coletivo Carris-Por-

to Alegrense.

Com os avanços tecnológicos, os re-

paros dos Jeículos também estão cada

vez mais ráoidos, c e acordo com Pimen-

ta. "Não vamos demorar muito para con-

sertar os problemas via satélite, graças à

telemática e à alta tecnologia embarcada

nos veículos", aposta.

Ele lembra, por exemplo, a revolução

que esse tipo de recurso provocou no

gerenciamento de frotas. Nessa linha, a

empresa lançou em 2001 programa Trip

Manager, que faz a conexão do compu-

tador de bordo do veículo com os com-

putadores da empresa de transportes.

Com este software, o transportador

pode acompanhar o consumo de com-

bustível e o desempenho do motor, dar

mais segurança aos motoristas e ainda

reduzir os custos operacionais.

É possível visualizar facilmente em um

computador todos os dados do veículo

ao final de cada viagem, como a quilo-

metragem percorrida, as horas gastas, o

número de litros de combustível consu-

midos, informação sobre rotação e velo-

cidade superior à máxima permitida, além

de diversas combinações de dados, in-

cluindo consumo por quilômetro roda-

do, tempo conduzindo em estrada, tem-

po em marcha lenta e tempo em faixa

econômica. Segundo a Volvo, já foram

comercializados mil softwares. Cada um

19
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poce gerenciar uma frota inteira de ca-

mio hões.

A tecnologia :ambém é uma arma das

mo -itadotas contra o mercado paralelo

de peças, que sempre foi uma ameaça à

mola ofic ai e que ganhou 'ôlego nos

últi mos terrados com os importados da

China. " 3o e o grande diferencial da

recta oficial a a tecnologia e o serviço",

diz ele. Para -Jazer frente ao -novimento

do -nercado paralelo, a Volvo montou o

prodrama de vendas batizado. de Unida-

des à Base de Troca, que permite que o

cc me peças remanufaturadas

pela prop -ia fábrisa, com garantia de um

ano, sem limite de quilometragem e pre-

ço compe-titkiip. De acordo com a empre-

sa, 3S pecas custam 30% me-tos do que

um 3 nova e a rem anufatura é feita por

prcfissiona 1n treinados e com a mais

moderna te:noiocia do setor. Os com-

por entes que cotem desgaste são to-

dos substituídos, ao contrá -io do que

occrre n »rosesso conhecido como

recondicionarnento. Podem ser remanu-

faturados ces:e o motor E a bomba

d'á jua, passando pela embreagem e a

uni Jade njetora. até o compressor de

ar E C cabeçote entre outros itens.

Com urna f-o:a de 45 mil camir hões e

8 n- ii ônibus ate dez anos em circulação

no País, 3 emcires;a também inclui no

ser\ iço de pós-ier da o treinamento de

mo:o-istas e a somercialização de veícu-

los semin avos. De acordo com Pimenta,

o rrogra -nE, cenominado Seminovos

permite que o cliente adquira o

veículo usara com garantia da própria

mo indo -a.

SCANIA— S3 em 3utomóvel o País ainda

pat na, em can-inr ões e ônif us o Brasil

esta entre os maiores mercados mundi-

ais. E cern - ente um dos ma s competi-

tivos. Vai dá que 3S montadaras. sabe-

dor s des;a saracterística — e de suas re-

percussõ r a margem de ganhos — es-

Nas revendas Scania adota-se o d?a nado One Stop Shopping, que oferece ao clientr oradutos,
serviços e atendimeato numa &rica parada

tão ,avançando a fronteira chamada

área de serviços, onde ha 9mpo para

crescer.

É o caso da Scania brasi eira cuja á -ea

de serviços, o amigo pós-venda, tem sob

seu guarda-chuva, o desandolvimento

com a rede, o suporte ac mercado de

peç e serviços, a assisti:ar]: a técnica a a

vence de serviços. Todas esa_; áreas, c ue

se recortam ao diretor geml da unidade

de vendas e serviços,

Christopher Pod-

gorsky, deverão nos

pró imos anos au-

mentar em 10% sua

representatividade so-

bre s receita da em-

presa no País. Em ou-

tras palavras, a área de

servi ;os sairá dos atu-

ais 18% a 20% do

faturamento para che-

gar ao redor de 30%.

Para que isso acon-

teça, a subsidiária está

trabalhando em vári-

as d -ações. Uma de-

las e avançando nos

contratos de manutençE Hoje, de cada

100 caminhões vendidos, 15% saem

com tais contra:os.

Segundo a montadorE, os sontratos de

manutenção são ideais rara cargas

dedicadas, não apenas pela lacilidace de

mensuração de custos, mas :ambérn por

proporcionar mais dispcnib idade e se-

gurança na operação. " Ds 9minhões de

carga dedicada represen-L.-rn L5% dos con-

tratos efetuados', sa-

lientE 3 empresa.

Alen C as con:-atos

de manutenção ou-

tra á -ea c ue dá retor-

no — tanto financeiro

Como d'a imagem,

ambas fundamentais

para somolidação da

mar9 — E- a de peças

remi -lu- aturadas.

Um cami- hão ou ôni-

bus são máquinas,

bens de produção e

suas seças — valiosas

— nãi: deyem se - des-

cartadas mas, sim,

reap .oveitadas.
Cl-riopher Podgorsery: meta de elevar em
lt 3articipaçÉ o dos sarviços na receita



Acompanhe os sorteios no

Todos os domingos às 8h30

PROMOÇÃO
NA ESTRADA COM

AUTOTRAC
CAMINHONEIRO

Autotrac Caminhoneiro é o sistema de comuni-
cação móvel de dados e rastreamento via satélite
que aumenta a produtividade e a segurança do
seu caminhão. Com ele, você tem mais opções de
frete, menos gastos com seguro e nenhum custo
de comunicação. Ligue 0800 70 12345 e adquira já
o seu equipamento à vista, parcelado em até 18
vezes sem juros ou financiado em até 42
vezes*.

Aproveite também para
participar da Promoção
Na Estrada com Autotrac
Caminhoneiro, que vai sortear jaquetas,TVs, DVDs,
Micro Systems, Computadores e 1 Caminhão OKM.
Consulte o regulamento no site vvvvw.autotrac.com.br, ou
se preferir, ligue para nossa Central de Atendimento. A
promoção é exclusiva para clientes, novos ou antigos.

Sujeito à aprovação de crédito e alterações sem prévio aviso.

AUT TRAC
0800 70 12345 "A ,ua melhor cornp“nhm e,trach
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A 5-c3nia informa que uma peça rema-

r iiat_irada em ração a uma peça ge-

r u .na roa terr preço cerca de 50%

menor.

montadora o:erece as seguirtes pe-

cas remanufaturaJas para seus cientes:

compressc.res, embreagens, válv Jlas de

compressonas de ar, caixas de dire-

cão motores de partida, alternadores e

mo- cras c5o limpador de pára-br sas.

E serviço de peças remanufa:uradas

já --esbonce por 2% do faturamento to-

tal da Scania Bras I e a tendência a que o

reg Tento continue crescendo. O aumen-

to se cará tantc em itens ofe -ecidos

como em fatura mento. A Scania prevê

que 33 peças rEnanufaturadas atinjam

3c/c ia sua recrei- a, um montante nada

iesp,ezível.

conjunto de ações da Scania para

:re_xEr em n servos tem como um dos

3I .CES o conceito do que a empresa

na de corEessionária "One Stop

3bc.r Eing '. É a revenda oferecendo ao

produtcs, serviços e aterdimen-

po Ec.ripleto durante uma única parada.

90 ia ligação Entre a fábrica e o clien-

:e a concessiora ria, segundo a Scania,

astá focada em ter maior utilização pos-

;kel das suas in ;talações de of cina. E

ss-c atravas de um serviço rápico e de

a)GErte qualidade. Para ocupar a ca-

DEC idade nstalaa — além do pressupos-

:o basico lue é 3 qualidade — as :onces-

sionarias devem aumentar as vendas de

:cr t -atos de serços como o KW, ma-

nu preve :Iva e outros.

JCXJ<SWAGEN - Lançado na Fanatran

ie 2333, o ser/c° de contratos de ma-

telEão da Vcd<swagen Caminhões e

bus, c Volks —otal, tem hoje aproxi-

madamente 2.200 veículos cobertos

pelo programa, informa Diogo Pupo

\logueira, diret:r da área de pós-vendas

ia montadora. E e admite que a chega-

ia da linha da extrapesados Cons-

tellaton — clic, em fu-

turo breve cc n tara com

a versão para bitrem —

tem grande inpprtân-

cia r o poten :ial de

contratos.

Mas, ainda segundo

o executivo o Yolks-

Total não se -Esume

necessariamente a

contratos con opera-

ções dedicacas cu a

caminhões a p.a Ir de

uma certa faixa de

pesc. "O VelksTotal

está preparacc para

cobrir quaisq..)e- apli-

13M9n Fvpo•Nogueira: chegaca da linha
Cem teflatien estimula contntes de
mamrtençãd

cações e a b 3SE- de cálculc sarr pre feita

em eais bcr quilômet'o rodado",

enfanza.

O pós-vendas ca VolkswagEn Cami-

nhões e Ôn bus — que atE-ic e tanto ao

mercado dorrestico comi à ex3ortação

- esta estruturaco em qualic á -ea.

Una delas irara da aná4i se a desenvol-

vimento de prxIstDs e serv ç, tuj'è prin-

cipal atividade, segundo =udo Ncguei-

ra, é assegura - que os diantas es:ejam

satis-eitos Com os produtos elT1 cpera-

ção". A área dá suporte a ccnces-

sionários quanto a

clientes. "Essas ativi-

dades servem também

para, através da expe-

riência em campo,

direcionar futuros

projetos", esclarece.

Outra área do pós-

vendas da Volkswa-

gen cuida da literatu-

ra técnica e planeja-

mento de programas.

"Desenvolve toda e

qualquer literatura re-

lacionada à operação

do veículo (a literatu-

ra de bordo) como

também manuais técnicos utilizados

pela rede de concessionários. "Dentro

da assitência técnica também planeja to-

dos cs passos necessários para suportar o

lançamento de novos produtos", diz.

Urna terceira área do pós-vendas da

Volksvvagen Caminhões e Ônibus trata

da garantia e atendimento a cliente. Tal

ativicade responde pela operação e co-

ordenação do sistema de resgate 24h

atravas de um telefone 0800 — o canal

princ pal de comunicação com o cliente.

"A á-ea também operacionaliza todo o



A tecnológia Eaton significa alta

confiabilidade e desempenho em

transmissões e embreagens para

caminhões e ônibus. Por isso a

Eaton é certificada com ISO TS

16949:2002, 150 14001:2004

OHSAS 18001 e ISO 9001:200

Não é por acaso que é original

principais montadoras. Na troca '

de peças para caixas de câmbio

embreagem, fique com a qualidade

ce quem ma 3 entende do assunto.

Exija Eaton.
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procesc de análise e reembolso de coro-

ponte _s substicuícDs pela rede e dei-

tro da política de garantia'', comp eta.

L ma quarta área dentro do cós-vendas

dá o surorte a -rot stas. É dentro dessa

ativldade que a montadora deservolve e

implementa os contratos de manutenção

e a e:ler:são de garantia do pr3dutc

C don- inio das at vidades de pás-ven-

das é determinatte para o sucesso co-

mercal, avalia Pupo Nogueira "Os con-

cessionálDS da rede que operam de fcr-

ma a ter seu custo operacional inte gral-

ment 2 coberto pelo faturamento pe-

ças e ser.iços têm maior competitjvidace

devid3 à flexibilidade que possuem para

determinar o preçc final de venda do

veícuL", diz o eKec.itivo, que ac -E.cen-

ta: "For isso, o cbjetivo da VW C-0 é

fazer com que a rede tenha o pós-ven-

das cimo a mola propulsora do rge,-

cio, trabalhando de forma que a venda

do ve culo novo seja o instrumento para

vendas de peças e serviço".

Pela " -ande impertância cue o pós-

venda tem para o r ec.ócio come um todo,

a conto3i112ação de se-viços da rede á rner-

salme -ite monitorada por meio d3 cha-

mado DEF (Demcnst-ativo Econômico F -

nance ri) Tal balancete, alimentaco pela

concesionaria, ao transmitir dados espe-

cíficos de desemper ho e faturamento

dentre da oficina, permite anAse rá:Dida

do ceernipenho do -iegócio e ate inter-

vençáes e recomendações ao concessio-

nário sern3re que necessário.

"Consicramos que a padroni?.ação dos

serviços da rede e ter um termÊmetro da

satisfacão do cliente c uanto aos proditos

e serviços são ferramentas decisiva de

fidelização", enfatiza ?upo NogJeira.

Para mensurar a et icácia dessas ferra-

menta!, a Volkswagel promove pe.ri3cli-

cas av.a I ac5es. Toca a rede de concessio-

nários e submetida pelo menos uma ve2

por ano a J-na ava laça() sobre seu pac rãc

de serv cos. "São mais de oitocentos tens

A Ford ampliov sua rede para 136 distribuidores,

verificados ac todo. O objetvc é manter

um índice nuca inferior a E0T-./0 de con-

formicade'', e<pica Pupo NogJeira.

A oJtra te --a menta de fidelização, o

grau ce satislaçáo do cliente, á avaliada

por meio de questionário e-1v ado após

a utilização coe serviços da rede, inde-

pendenteme -te ce data de -fenda ou

quilornetrage-o dc caminhã.o. "O obje-

tivo é 90% els satisfação", diz.

A atisfac_ãz do cliente code ser

mensL rada írdice de retorno ao

concessionálc. ecos a garantLa.

A Volkswa ger , segundo Pupo Noguei-

ra, apresenta os seguintes ínc ces:

— no segundo alie .de vida dc \,eículo (12

meses subseqüertes ao 'cerni- o da ga-

rantia) 60% :lientes retornam ao
concessionário;

— no terceirc and, 50% dos clientes vol-

tam ao concs cnário.

MERCEDES-I3ENZ — A Daim er:hrys-ler,

detentora da r- ar:a Mercedes-Eenz, ofe-

rece u -n pacote completo de serviços

pós-venda. Se-„uncio a empresa, a quali-

sendo 90 para atendimento exclusivo a caminhões

dade do pós-venda figura hoje como o

principal diferencial competitivo e fator

de fidelização no mercado de veículos

comerciais, devido ao impacto dos cus-

tos de manutenção e da disponibilida-

de do veículo nos custos operacionais

do setor de transporte. A estratégia de

pós-venda da DaimlerChrysler é basica-

mente orientada para esses alvos — o cus-

to de operação e disponibilidade de fro-

ta dos operadores.

Entre os serviços pós-venda oferecidos

pela DaimlerChrysler, estão o Mercedes

Assistence, de assistência 24 horas, o

Global Training, que realiza cursos para

clientes frotistas, Central de Distribuição

e Logística de Peças, que faz a entrega

de peças entre duas e 48 horas a qual-

quer ponto do País, Treinamento, para a

correta manutenção dos produtos da

marca e para práticas de operação e con-

dução de veículos, bem como o Contra-

to de Manutenção de Fábrica.

Lançado em março de 2006, este con-

trato aumenta o leque de contratos de

manutenção que são oferecidos pela
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rede ce concessionários desde 1982. Até

entãc, eram oferetidbs aos clientes

Mercedes-Benz, por meio da rede de

concessionários, três t pos de contratos

de manutenção: o /icârdo de Serviços,

que prevê descontos com mão-de-obra;

Contrato de Manutenção Regular, pelo

qual o cliente paga pela manutenção

preventiva, e o Contrato Full Service, que

cobre as manutenções preventiva e cor-

retiva. Dos mais de 17 mil veículos co-

merciais com contrato de manutenção

da montadora, cerca de 2.000 estão en-

quadrados na modal dade Full Service.

No Contrato de Manutenção de Fábri-

ca a abrangência nacional é assegurada

pela rede de concessionários da marca,

que se responsabiliza pela manutenção

e reparos nos veículcs do cliente, duran-

te 24 noras por ida, não importando

onde ocorram os serviços. O contrato in-

clui cobertura do Mercedes Assistence

24 Horas, com garantia de intervenção

da assistência técnica clã fábrica para li-

berar o veículo o mais rápido possível.

"O Contrato de Manutenção de Fábri-

ca é uma modalidade de serviço dirigida

especialmente para frotistas do segmen-

to de longa distância, como aqueles que

querem abrir mão de oficina própria, mas

que têm controle rigoroso da frota", res-

salta Ari Carvalho, diretor de pós-venda

da DaimlerChrysler. Esse tipo de serviço

permite que o cliente se concentre ape-

nas em sua operação de transporte, dei-

xando as demais atividades para os espe-

cialistas da fábrica e dos concessionários,

que são orientados a buscar a maximi-

zação de resultados para o frotista. Com

isso, o frotista não precisa administrar

grandes passivos, como oficina, peças,

ferramental e mão-de-obra.

Segundo a montadora, além de redu-

zir custos com manutenção, o cliente é

beneficiado com a maior disponibilida-

de da frota e a minimização de riscos de

quebras ou falhas, devido ao plano de

revisões programadas, que é personali-

zado para cada veículo de acordo com

sua operação.

A administração do contrato fica a car-

go da fábrica, que assume as responsa-

bilidades sobre o processo, deixando a

rede focada na qualidade do atendimen-

to. Um importante diferencial nesse con-

trato é a forma de cobrança, feita por

quilômetro efetivamente rodado, ou

seja, o frotista paga pelo que o veículo

dele roda, o que ajuda na hora da nego-

ciação do frete. O contrato pode ter du-

A melhor maneir

MERCADO 
NARDE

BENE CIOS

A internet está revolucionando a forma de fazer negócios. O uso da tecnologia da informação e da
comunicação vem contribuindo para a melhoria do desempenho do mundo dos negócios, disponibilizando

ferramentas que agilizam as transações, reduzem custos e agregam mais competência, qualidade e
segurança na gestão das compras. O Mercado na Rede é um sistema de gerenciamento total de

informações comerciais, oferecendo soluções que otimiza os processos de compras e reduz sensivelmente
os custos dos compradores e fornecedores.

- A umento do número de fornecedores:
- A umento da competitividáce entre fornecedores;
- Estrutura e custo operacional menores;
Redução de custos con- telecomunicação (ligações telefônicas e fax);

- Simplificação dos processos de cotação e pedido de compras;
- Redução de custos dos recursos humanos;
- Redução de erros em pedidos:
- Baixo cisto mensal para utilização do sistema.

EFICIÊNCIA
- Ganho de tempo e agilidade nos processos:

- Otimização dos fluxos;
- Consolidação e otimização da base de fornecedores;

- Integração das compras com o seu próprio Sistema de Gestão

Empresarial;
- Otimização do estoque;

- Simplicidade na operação:

1 .300 Fornecedores cadastrados 205 Compradores cadastrados

12====2

R$ 4milhões Em negócios por mês

www. .com.br Telefone/fax: 61 - 3034 6559
sac@mercadonarede.com.br
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racãc de três a cinco anos e o cliente pode

escoloer entre uma tarifa media para todo

o oei iodo ou uma tarifa progressiva que

é -eajus:tada anualmente, informa a

mon- adcra. A prestação de serviços en-

vo mão-de-obra especializada, treina-

da e oermanentemente atualizada, e ain-

da a utilÉação de peças genuína.

": Ccntrato de Manutenção de Fábri-

ca é ima ferramenta de fidelização de cli-

e---t-25. E não apenas para consumo de

peça; e serviços, mas também para aqui-

sição de /eiculos, uma vez clJe o contrato

agrega rr ais valor aos produtos Mercedes-

Be- ", afirma Ari Carvalho Além disso,

cria oportunidades para maior relaciona-

men 1.3 com o cliente, o que deve resultar

em MaÍ0- fidelização à marca. A parceria

tafriem permite que a fábrica acampa-

re_ de -orma mais direta, as necessida-

de e opiniões dos clientes durante o uso

cf= procutos, podendo agir como pro-

ve dra cb soluções em transporte.

%,1eEedes-Benz criou no último tri-

me5-e ce 2006 o Axor Center, centro

especializado em extrapesados conces-

sir_r a rios, inaugurado inicialmente em

22 -Everdas. Trata-se de uma nova es-

trLIJ -a dentro das lojas que oferece área

exdisiva para atender aos clientes des-

se segmento. O objetivo é reforçar o trei-

na TE nIc específico para os profissionais

da; revendas e possibilitar um atendi-

mrrt arida mais especializado aos ch-

ernes_ O centro conta com uma equipe

completa- de gerentes, vencedores e as-

sessp--es a frotista treinados pela fábri-

ca. função do assessor exclusivo é

mar ter os clientes atualizados sobre

toda a linha e a tecnologia disponível

ncu veía los Mercedes-Benz.

F ara a inauguração dos 22 Axor

(lerei-5 foram realizados 750 testes de

derrc nst -ação com os modelos extra-

pes acos xor durante eventos na rede

de cc nosionárias.

2€

INercedes-Eenz cricu c Ax9r Cester para atendimento exclu.r,vo à linha de extrapesados

Na mesma linha, a nontadora criou nas

concessionárias o Center Bus, dedicado

exclusivamente 3 f -otistas de ônibus, que

-ecebem uma a:erção focada na ativida-

de de transpo-te ce passageiros.

FORD — Os -h-c-Is-tas e os c ientes da Ford

contam hoje com " 35 distribuidores da

marca, sendo gue ;0 são exclusivos para

atendimento de COM nhões. A empresa

oferece uma amola gama ce serviços pós-

venda, inoluindo Disk Ford Caminhões,

de atendimen:o inonter-ruoto para reso-

lução de problemas mecânicos e infor-

mações, c SO Fo-d, para prestação de

socorro na estrada, Peça 'adi Ford, JM

suoorte a distribuidores que garante

entrega de peças em 24 horas nas capi-

tais e de 72 horas nos Iccals mais dis-

tantes, e c programa Peso, de

certificação das ccr- cessionárias da rede

que inves:em excelênc a de seus ser-

viços.

A Ford tambem dá destaque ao treina-

mento, área que :onta com Unidades

Móveis, q Je são vELIJIOS equipados com

uma carrooeria echada e transporta ec ui-

oamentos, peças, ferramentas e material

didáti :o destinados a levar treinarrentc

.30s c entes e distribuidores em qua quer

ocalicade. Muitos frotistas recebem trei-

namento em suas próprias instalações. A

marca oferece Contratos de Manute.nção

que Estão sendo aperfeiçoados para

atenc ar às necessidades específicas dos

clientes.

IVECO — Assim como as °Liras

mcntedoras, a estratégia da Iveco para a

tidelização dos clientes concentra-se no

aprimoramento dos serviços pós-venda.

A e mDresa oferece os serviços Iveco Dia

e Noi:e, central de atendimento 2z ho-

ras, C ontrato de Manutenção e Repara-

çãc, :ordo que determina intervenções

preventivas e corretivas, a serem e>ecu-

tadas por técnicos especializados na

rede de concessionárias, e lveco dotal,

uma ç arantia extra por mais 12 meses,

con I -imite de quilometragem de acordo

o moc:elo de veículo. A marca está Torta-

lecenco sua rede de atendimento, que

corta atualmente com mais de 50 cistri-

bui do -es.



QUER ESCOLHER O IMPLEMENTO
CERTO PARA A SUA EMPRESA?

A KRONORTE VAI DAR UMA FORÇA.

A Kronorte fabrica semi-reboques e reboques tanques, silos para granéis

sólidos, produtos da linha canavieira, basculantEs e produtos especiais. Tudo

para atender às necessidades de sua frota. Os implementos da Kronorte se

destacam pela durabilidade, flexibilidade e eficiência. É por isso que em mais

de 25 anos de mercado a Kronorte tem invesido em tecnologia, para oferecer

a você o melhor implemento. Esse é o nosso forte.

KRONORTE
IMPLEMENTO FORTE

81 - 3479 2288 - www.kronorte.com.br
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ESTE É O NOVO
NOME DO JOGO

Para quem se
modernizou e deixou

para trás rrodelps
obsoletos de prestação
de serviços, o conceito
de pós-venda significa

a pré-venda da
próxima venda

Imprescindível no setor automotivo, a

cultura da pós-venda vem sendo olhada

com apuro por fabricantes de implerr en-

tos rodoviários para o transporte de :ar-

gas. Transformações notávels estão fa-

zendo a diferença em JM número ccnsi-

derável de concessionárias, amparadas

em uma bem estruturada política de ges-

tão que estabelece novos conceitos, dei-

xando para trás os modelos de atendi-

mento e relacionamento obsoletos na

prestação de serviços e venda de peças e

acessórios. Para esses, o conceito do pós-

venda significa a pré-venda da próxima

venda.

Dito assim, parece complicado, mas a

realidade mostra que hoje a pós-venda é a

única garantia de uma segunda venda. Em

alguns casos, ela entra com 15% e até

20% do faturamento de uma distribuido-

ra e chega a participar com 40% do lucro.

"Cliente quer atendimento rápido, por-

que hora parada é prejuízo. Se a concessi-

onária não possui a peça que ele necessita

TRUCK CENTER AVANÇA NO BRASIL

Está nascendo em SC urr condomínio de
serviços para atender caminhões e implementos

Amplamente difundo no mercado  e
ricano, o conceito de Truck Center, emite
sinais de que vai arrancar em solo b -asi-
leiro, com gigantesco pátio; para aten-
der em só local frotista e aut5nomos que
usam diferentes marcas de caminhões e
implementos. Um projeto embrionário
está surgindo na BR-L70, em lndaiã, li-
toral de Santa Catarina, capitaneado ielo
empresário Roberto Bauer, dono de um
terreno de 120 mil metros c uadrados.
A primeira fase, que deve começar em

janeiro de 2007, prevê a instalação de
uma borracharia de uma oficina de mola
numa área construída de 700 metros
quadrados, dividida em seis boxes, onde
pretende incluir futuramente uma auto-
elétrica e uma loja de acessórios. "Vai fun-
cionar como uma espécie de condomí-
nio, e em parceria com empresas interes-
sadas em oferecer algum tipo de servi-
ço", informa Bauer, que também é dono
de um posto de gasolina, uma central de
frente e uma concessionária.

para continuar a viagem, o prejuízo será

para os dois lados", conta o consultor J. R.

Caporal, diretor da Megadealer Auto

Management, de São Paulo, especializa-

da no atendimento às concessionárias.

A rigor, não existe um modelo único de

atendimento de excelência; varia de acor-

do com o fabricante e de região para re-

gião. "De concreto mesmo, é que acabou

aquela história: olha, aqui está a tua carre-

ta e ponto final", ressalta o gerente geral

de operações e logística da Transportado-

ra Plimor, com matriz em Farroupilha (RS),

Márcio Pires de Uma, que acaba de adqui-

rir um lote de 34 baús da Facchini, de Sãc

Paulo, todas com suspensão a ar.

"Hoje, o fabricante vem aqui discutir

as minhas necessidades. Se antes eu ro-

Provocado se este é o início de uma rede de

"truck centers", Bauer procura desconver-
sar. Responde apenas que se trata de uni

projeto novo, baseado nas idéias verificadas
in loco nos Estados Unidos, mas que é cedo
para pensar em algo mais vultoso. "A par-
tida é agora. Vamos esperar para ver como
o projeto irá andar", afirma o empresário.
que prefere a cautela. Embora o projeto
seja de atendimento amplo, Bauer ressalta
que, por enquanto, não vai contemplar o
segmento de implementos.
Para o consultor J. R. Caporal, da Mega-
dealer Auto Management, o conceito de
"truck center" é uma tendência que deve
avançar no Brasil. "Nos Estados Unidos exis-
tem redes imensas de truck centers mul-
timarcas, que chegam a atender 400 carre-
tas, funcionando 24 horas por dia", diz.
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dava um ou dois anos, hoje a regra é

rodar quarto ou cinco anos", comenta o

gerente da Plimor, que possui uma frota

de 240 veículos, dos quais 105 são car-

retas e distribui cargas de grandes clien-

tes das linhas de eletroeletrônico, de ele-

trodomésticos e de perfumaria, entre

outros produtos. "A oficina tem que ter

agilidade. A conta é simples: se eu não

faturar, deixo de comprar", destaca, fa-

zendo questão de deixar claro que o for-

necedor do implemento para ele é um

parceiro, independente da marca.

"Aqui na Randon pós-venda é um con-

junto de ações. Diariamente se fideliza o

cliente. Cliente que não for bem atendi-

INDICADOR PARA
Valter Webber, gerente de Pós-

venda e Logística da Guerra, diz

em entrevista que a empresa

vai aferira satisfação dos clientes

O que é pós-venda?

Pós-venda é a forma de mostrar que a

empresa está próxima do cliente, dispos-
ta a prever as necessidades e beneficia-

lo no que necessita quanto a produtos

e serviços. O objetivo é o aprimoramen-

to constante. Temos práticas que reve-

lam resultados altamente positivos,

como a literatura técnica atualizada para

a rede e a reciclagem anual dos chefes

de oficina na fábrica, que acompanham

toda a evolução da empresa. Este ano

implantamos o treinamento virtual, que

abrange um maior número de profissio-

nais de oficina, e para breve vamos quali-

ficar mais ainda a entrega técnica ao clien-

te, porque o uso correto do implemento

possibilita otimização de performance.

O que faz para fidelizar o atendimento?
O atendimento dado ao cliente é feito atra-

vés dos nossos distribuidores, montadores

e postos de assistência técnica, localiza-

dos estrategicamente em todo O Brasil.

Guerra criou centro para atender
rede e clientes

Cen;ro de 
Distribuição e Logística

do, certamente trará problemas para a

área comercial", sintetiza Lucien Silva

MEDIR EFICIÊNCIA
Para implementar este serviço, o departa-

mento de pós-vendas oferece toda
capacitação técnica ao distribuidor, por

meio de uma vasta literatura técnica (de-

senhos técnicos, catálogos, manuais, bo-

letins) e treinamento na fábrica.

Como dimensiona o retorno da pós-

venda?
Pelo gasto na conta garantia que, per-

centualmente, em relação à receita tem

diminuído sensivelmente. Este fato é fru-

to do treinamento dos profissionais da

rede e da entrega técnica do produto fei-

ta ao nosso cliente. Nas entregas técni-
cas, os clientes têm a oportunidade de

visitar a empresa, assistir a vídeo infor-

mativo e receber treinamento sobre pro-

dutos e manutenção e, especialmente, so-

bre o modelo que estiver retirando. Para

o começo de 2007 estamos aprofundan-
do o processo de entrega técnica.

Como saber se programa de pós-ven-

da é eficiente?
Estamos criando os indicadores para me-
dirmos a satisfação do cliente através de
pesquisa que, em breve, será implanta-

da. Atualmente contamos com a mani-
festação positiva dos clientes que, sem

Santos, gerente de Pós-vendas da Divi-

são Implementos da Randon, de Caxias

dúvida alguma, é a melhor arma de sa-

tisfação que podemos trabalhar

Quanto o pós-venda representa no

faturamento da concessionária?

Podemos afirmar que, em média, um dis-

tribuidor forma sua receita de 30% na

venda de produtos novos, pois a forma

de ganho é por comissionamento, e

70% pelos serviços de pós-venda.

Como canal de venda, quanto repre-

senta para a Guerra a venda de

implementos e peças?

Com o aumento das exportações e a ven-

da em sistema CKD, cresceu significati-

vamente a receita em peças, e como ain-
da está oscilando, acredito que deva se

aproximar de 10%.

Após a garantia, o cliente volta para

a rede?

Temos notado um crescimento na cons-

ciência do usuário de que o serviço do
autorizado não é mais caro no custo fi-

nal, valendo sim a qualidade do serviço.

No nosso caso, em torno de 40% estão
continuando com serviços em nossa
rede. Acredito que pela rede de distri-

buidores sejam atendidos cerca de 30
mil implementos anualmente, até de ou-

tras marcas.

29



IMPLEMENTOS

38

do Sul (RS) . "O maior desafio do nosso

pós-venda é não deixar o veículo para-

do. Percebemos o quanto isso é essenci-

al por meio de alguns segmentos, como

o de bebidas, que operam 24 horas por

dia. Eles querem ser cada vez mais

ágeis", acrescenta.

Para aumentar a rapidez no atendi-

mento, a fabricante de implementos

Guerra desenvolveu um trabalho junto

aos distribuidores, que possuem um es-

toque básico de peças. Por outro lado, a

montadora criou o Centro de Distribui-

ção e Logística (CDLG), que está traba-

lha num ritmo bastante acelerado para

enviar peças que eventualmente se es-

gotaram no estoque do distribuidor. "O

centro foi inaugurado em outubro pas-

sado, concentrando as ações de pós-ven-

da e centralizando as entregas de pro-

COMEÇA A VENDA CASADA
Randon vai adotar em 2007 contrato
de administração que vende o produto
e o serviço junto, informa Lucien Santos

O que é pós-venda?
É uma área preocupada em as-
sistir o cliente, ser seu guardião.
É praticamente uma unidade de
negócio dentro da própria em-
presa, reunindo 70 pessoas,
desde almoxarifado, com um
estoque de aproximadamente
10 mil itens de qualquer pro-
duto. Temos uma equipe técni-
ca que acompanha o cliente na
rede de 65 casas espalhadas no
Brasil e no exterior também,

Lucien Silva Santos,
Gerente de Pós-Vendas
da Divisão Implementos
da Randon S.A,
de Caxias do Sul (RS)

devido à nossa expansão. Essa equipe
também observa as mudanças que es-
tão acontecendo no mercado. O nosso
serviço de pós-venda é dividido em área
de peças, que alimenta o distribuidor
no menor prazo possível, através de uma
logística impecável, e a área de servi-
ços, no qual o suporte técnico executa
as ações preventivas e corretivas em
toda a linha.

O que faz para fidelizar o atendimento?
Desde 1992 nós temos o programa Portas
Abertas ao Cliente, o PAC. Funciona assim:
o distribuidor monta uma comitiva de cli-
entes para visitar a Randon, com despesas
subsidiadas por ele (distribuidor) e nós. Eles
ficam de dois a três dás, visitam todas as

empresas, conversam com a en-
genharia, área comercial e pós-
venda, observam como funciona
a retaguarda, conhecendo nos-
so jeitão, e participam dos even-
tos de confraternizações. Eles são

recepcionados pela diretoria. Nós
já trouxemos mais de 11 mil cli-
entes. E o que eles vêem aqui não
esquecem e cobram dos distri-
buidores. Nas reuniões mensais
do consórcio da Randon cada
distribuidor reúne seus clientes,

simultaneamente. Além disso, temos o in-
formativo Carga Total, com 40 mil exem-
plares, e participações em feiras.

Como é dimensionado o retorno do
pós-venda?

Realizamos anualmente uma pesquisa
para identificar o nível de satisfação dos
clientes, executada pela nossa equipe de
campo. Temos feito ainda o monitora-
mento através do Programa Qualidade do
Distribuidor Randon, o PQDR, que é uma
avaliação por indicadores, tais como meta
de peças e treinamento.

Como saber se a pós-venda é eficiente?
O distribuidor possui regulamento, pa-
drões de gestão e de processos. Tendo um

dutos, peças e componentes de CKD. Ele

facilitou o trabalho da entrega técnica e

vem qualificando o atendimento à rede

e aos clientes", observa o gerente de

pós-venda e logística da Guerra, Valter

Webber.

Nos últimos anos os implementos

evoluíram consideravelmente e os cus-

tos de manutenção diminuíram numa

proporção semelhante. "Desde a im-

pós-venda rápido na disponibilização de
uma peça, o cliente percebe. Imagina per-
der uma semana? Quanto ele perde? Já
tivemos casos de tirar uma peça da produ-

ção para enviar ao distribuidor, e do frete
custar mais caro que a própria peça. A ven-

da de produto hoje está muito disputada,
por isso que a maioria das nossas :asas
está focando e reestruturando o pós-ven-
da, firmando contratos de manutenção e
vendendo peças para caminhões para ge-
rar mais receitas.

Uma novidade que vamos introduzir
logo no início de 2007 é o contrato de
administração pela Randon, ou seja, o
vendedor da Randon vende o produto e
o serviço juntos. A assistência será feita
por um distribuidor, mas o controle será
nosso. Esta é uma forma de garantir a
recompra após quatro ou cinco anos na
troca por um novo. Isso já acontece com
os caminhões fora-de-estrada da Randon.

Como canal de venda, quanto repre-
senta para a Randon a venda de
implementos e peças?
Na Randon Implementos, 90% do
faturamento são produtos e 10%, peças.

Após a garantia, o cliente volta para
a rede?

Nossa estimativa é que 40% retornem para
a rede após a garantia. E este é outro de-
safio, porque se ele não se sente bem aten-
dido usa só o tempo da garantia. Estamos
estudando maneiras de trazê-lo de volta
para a oficina, oferecendo, de repente,
gratuidade em algum item.
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)Iartação do processo de pintura a pó,

3rn 2005, praticarnente foram elimina-

das as demandas de reparo na pintura

em garanta. Somos o único fabricante

de implementos a utilizar este sistema

de pintura em grandes peças e confere a

maior garant a do mercado para a pin-

tura de chassi e caixa-de-carga, três

anos", diz o gerente da Guerra.

O gerente de Jos-venda da Randon

:on:orda que a tecnologia trouxe maior

lu -abilidade e melhor performance aos

mp ementos, permitindo reduzir o tem-

DO de parada para manutenção. "As la-

:erais dos nossos reboques, feitas com

sistema Ecoplate, que substituem o com-

oensado naval, por exemplo, dura a vida

toda. Significa que algumas receitas dei-

Karão de ser geradas para o distribuidor.

Ele terá que ser rnais eficiente", explica.

..egundo Lucien Santos, em mais de cin-

co décadas a andon já produziu mais

de 200 mil -choques e ser- i-reboques.

Hos 65 pontos da rede no Brasil, exis-

iem mil boxes de serviços e 2.500 pro-

fissionais.

Webber, ca Guerra, informa que não

há um indicadcr específico de controle

que indique uma segunda venda em ra-

zão da pós-venda. "Na pralica, porém,

sabemos que o trabalho :roporciona

'Jrna nova venda sim", diz c gerente da

3uerra, que tem Jrna rede com 52 pon-

:os de atendimento, por mEio de distri-

Juidores, rr ornadores e p:stos de as-

sistência técr CE "Hoje em dia o que

satisfaz o cberte é o valor agregado em

nossos procu:os. e os serviços são Uma

arma fundamental para esta vontade de

Joltar a comprar se intensifique",

mmplementa Webber.

Nãc existem informaçOes prec sas a

respeito do frotista e do trans no tador

autônomo se eles cumprem c ue está

escrito no manual. O sentimento geral

predominante de norte a sul e de ste a

oeste do País é de que as normas são

desrespeitadas. "O :reinamenzó dado na

em:rega técnica tem traz do bons resul-

tados, onde percebemos que o manual

é considerado, mas está aquém do valor

que julgamos que ele tenha", diz o ge-

rente da área de pós-venda da Guerra.

O lado positivo é que atituci pró-ati-

vas já há muito tempo fazem parte da

rotina de centenas de concessionárias:

muitas I gam avisando o cliente co mo-

mento certo de fazer revisão. Is:o é o

começo de novas mudanças C UE estão

por chegar.
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REDES AUTORIZADAS
RECICLAM PROFISSIONAIS

Fabricantes usam
a estrutura de postos

de serviços para
atualizar e ampliar

os conhecimentos dos
técnicos e clientes

sobre seus produtos

As fabricantes de componentes e pe-

ças estão utilizando suas redes de aten-

dimento e até lojas de distribuidores

para ampliar a transferência de informa-

ções sobre seus produtos e serviços aos

profissionais de assistência técnica e a

clientes em virtude do crescimento da

frota circulante de veículos comerciais.

A Honeywell Turbo Technologies, fa-

bricante de turbos Garrett, ampliou o nú-

mero de redes autorizadas, ao nomear

neste ano cinco novos centros de servi-

ços. Ao todo são 130 pontos de atendi-

mento para sistemas de turboalimen-

tação de motores. As mais recentes

credenciadas estão localizadas em Nova

Hamburgo, Passo Fundo, Cruz Alta, no

Rio Grande do Sul, em Barreiras, na

Bahia, e em ltajaí, em Santa Catarina.

A rede de assistência técnica da

Honeywell está distribuída em todo o

território nacional, com centros de servi-

ços e oficinas instaladas em pontos de

grande circulação de caminhões. O ser-

viço prestado pelas oficinas conta com o

apoio de distribuidores autorizados e do

Centro Técnico de Assistência e Treina-

mento (CTTA) da empresa.

Segundo George Nono Kikuchi, geren-

te de marketing e pós-vendas, o progra-

ma de ampliação da rede de assistência

técnica foi intensificado no ano passado

com o objetivo de acompanhar o cresci-

mento da frota circulante com motor a di-

esel — atualmente em torno de dois mi-

lhões de unidades e crescimento médio

superior a 100 mil veículos/ano — e adotar

estratégias que beneficiem o consumidor,

com a prestação de serviços de qualidade.

"Todos os veículos produzidos no Bra-

sil com motor a diesel são equipados

com sistema de turboalimentação, o que

contribui para a redução da emissão de

poluentes", diz o gerente. Segundo No-

rio, esse aumento da frota circulante exi-

ge também a ampliação simultânea da

rede de assistência técnica, para facilitar

o trabalho dos profissionais que se de-

dicam ao transporte de passageiros e de

cargas. "É importante preocupar-se com

a assistência aos clientes e contribuir para

o aperfeiçoamento empresarial da nos-

sa rede", acrescentou.

Com esse objetivo, diz Nono, a Honey-

well iniciou um programa de moderni-

zação das empresas da rede, que envol-

ve a aplicação de avançadas tecnologias

e processos de reparação, gestão admi-

nistrativa, padrões de atendimento,

comercialização de produtos e presta-

ção de serviços.

Em comemoração aos 30 anos da mar-

ca Garrett no Brasil, a Honeywell, lançou

em junho deste ano (durante a come-

moração do Dia do Caminhoneiro) o pro-

grama de televisão "Dicas Garrett", com

orientações técnicas aos motoristas so-

bre a manutenção periódica do turbo.

As orientações incluem como fazer uma

instalação correta, a importância da tro-

ca de filtro e da lubrificação, a forma de

utilização e outros esclarecimentos que

contribuem para obter melhor desem-

penho dos veículos. O "Dicas Garrett"

também tem como objetivos a econo-

mia de combustível e a redução dos ní-

veis de emissão de poluentes e dos cus-

tos para os profissionais do setor de

transportes de carga.

O gerente de marketing informa que

a utilização correta do turbo — compo-

nente obrigatório em motores a diesel —

contribui para a redução de custos se os

motoristas e as empresas transportado-

ras darem atenção ao manual de instru-

ções. Essa economia é resultante da eco-

nomia de combustível, da redução do

tempo de viagem e, principalmente, da

maior durabilidade do componente.

Entre os esclarecimentos a serem trans-

mitidos aos motoristas no programa "Di-

cas Garrett" estão os três "inimigos do

turbo", como a lubrificação deficiente,

o uso de lubrificante contaminado e a

ingestão de objetos estranhos no siste-

ma de alimentação. Segundo Nono, o

uso de lubrificante de qualidade e a tro-

ca do filtro de óleo em períodos reco-

mendados pelo fabricante do motor são

as ações mais eficientes para garantir a

longevidade do turbo. Nono esclarece

que, em virtude da obediência aos pla-

nos de manutenção previsto pelo fabri-
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cante de mosor, existem veículos com

turbos que já atingiram mais de dois mi-

lhões de guilometTos de utilização.

"Esses são alguns dos cuidados ne-

cessários para que o tudo° tenha um me-

lhor desempenho- explica o gerente de

marketirg.

Para manter-se .sompetitiva no merca-

do brasileiro E garantir ate adimento com

qualidade aos seus clientes, a Monroe,

fabricante de amortecedores, vai reali-

zar em 2007 Mal.'. de 100 Eventos com

seus revendedores e capaidtar mais de 3

mil profissionais. A nossa marca é mui-

to forte em todo o pa s e a maior preo-

cupação da empresa é disocnibilizar fer-

ramentas par3 da - suporta a rede, além

de certificar um elevaco [-úmero de pro-

fissionais pare trabalhar com os produ-

tos Monroe' ir forma N Iton Tadeu

Durães, gerErte de engerharia after-

market, serviços E treinamento.

Por meio do seu programa de fide-

lização Monroe C ub a emp-esa já capa-

citou mais de 20 mil profissionais de suas

revendas em todo o Brasil com treina-

mentos técmcos, seçundo Durães. Os

cursos e palest-as são -eal za dos no Cen-

tro de Treinamento e Desenvolvimento

Monroe nas fábricas de Cotia e Mogi

Mirim, interior de São Paulc, e em locais

apropriados na; princip ais cidades do

País. São m nistrados por técnicos da

Monroe numa carga ho -ária de treina-

mento que varia de 4 a 32 horas. "A

Monrce possui

instrutores exclusi-

vos, m 35 quando é

necessário, faz

parce:ias com

profissionais

especializados para

atender às necessida-

des esõecíficas dos cli-

entes. Com esta iniciati-

va, conseguimos fidelizar e

espec alizar a nossa rede

para siprir a grande demanda

de seriiços do mercado e, conseqüente-

mente, deixamos os clientes satisfeitos",

diz o gerente de treinamento.

A e ripresa também possui uma equi-

pe de promotores capacitados para pro-

mover treinamentos personalizados aos

seus cientes em todo território nacional

"Alérr de motivar o profissional, nossos

cursos ajudam na reciclagem e atualiza-

ção de conhecimentos, preparam os pro-

fissionais para, cada vez mais, melhcrar o

seu dasempenho e suprir as exigências

dos consumidores finais. Ao final de cada

curso, os participantes recebem um certi-

ficadc, que atesta a sua habilitação para

trabahar com os procutos da mama",

acrescenta o gerente da Monroe.

O Monroe Club, criado há oito anos,

é considerado uma importante fonte de

informação para os funcionários da rede

credenciada, estimulando a atualização

profissional nos pontos-de-venda.

"Nós conside-

ramos esse pro-

grama uma bem-

sucedida estraté-

gia de fidelização

dos revendores".

ressalta Ecaterina

Grigule-vitch, gerente

nacional de marketing

administração de vendas

da Monroe.

Para se tornar um integrante

do Monroe Club e receber os benefícios

que o programa oferece é preciso ater-

der a recHisitos como: ser revendedcr

100% Monroe, passar na avaliação da

aspectos c erais de conservação interna a

externa do estabelecimento e ter ferra-

mentas bE sicas de trabalho.

A Daycc Power Transmission, fabricante

de correi± automotivas sincroni-zadorEs

(dentadas), fechou 2006 com o treine-

mento de 5.668 profissionais em lojas de

autopeçaí., oficinas mecânicas, centrcs

automotivos e distribuidores de várias pa--

tes do Brasil, por meio de seus represen-

tantes téciicos altamente habilitados.

Como forma de valorizar o treinamen-

to da sua equipe de pós-venda a empre-

sa visitou no ano passado 3.980 lojas

de autopeças, 1.685 oficinas mecânica;,

402 cent-os autorrotivos e 326 distri-

buidores. A empresa, parte do grupo

americano Mark IV, comemorou seu se-

timo aniversário no País.
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MITO RIGOR
NOS CONTROLES

Um dcs principais
custos operacionais
das frotas, os pneus
cada vez mais são

tratados com
apurada atenção
para aumento ca

vida úti e redução
c e despesas

Nem é preciso falar muito sobre a impor-

tância que os pneus -eoresentam nos sus-

tos operacionais. Basta mostrar as planil%3S.

Nas contas da Expresso Jundiaí, se tomado

o custo variável, o pneu participa com 9 Y. a

10%, atesta Pedro NÍC3etti, coordenacor

administrativo de manutenção da emp -ra

com frota de 200 camin- ões. Mesmo r eso
é atribuído pela Expre -o Araçatuba, ccm

mais de 600 veículos, assinala Ivo Feccni,

gerente de manutenção.

Nicoletti chama a a-enção para as C3-

racterísticas da via e ds carga, que influ-

enciam nos custos cc mi pneus. "Essra-

das esburacadas, m3I conservadas, da-

nificam os pneus, fazendo com que sua

vida útil seja reduzida por ocorrências

de acidentes com a carcaça, quebra por

mpacto, cortes laterais, antre outros r ro-
olemas", afirma.

A importância do pneu é tanta quo a

Expresso Jundiaí contatou funcionei- o

só para inspecionar este item. Ele se va e

de um software para :controle e geren-

ciamento. A calibragem merece cuidado

especial — daí se- feita obrigatoriamente

duas vezes por nês, no mínimo.

Uma pesquisa feita oor T-ansporte

Moderno junto 3 alguns frotistas mos-

tra os cuidados c ue eles dispensam para

obter maior aproveitamento do pneus.

Entre as medidas citadas estão:

— manter plano preventi\io de i-,-eometria

de direção (e chassi);

— manter a calibragem de pneus dentro

do controle;

— evitar excesso de peso;

— respeitar a velocidade recomendada ao

pneu;

— comprar pneus que atendam às neces-

sidades do negócio da empresa;

— seguir as recomendações do fabrican-

tes dos pneus cuanto á montagem e

parelhamento;

— fazer o rodízio;

— fazer a ressulcEgem e orientar os mo-

toristas sobre o uso apropriado.

Descuidos com os pneus não per-

doam. Seus efeitcs vêm em forma de pre-

juízos. Técnicos da Bandag afirmam, por

exemplo, que o alinhamento incorreto

de um veículo pode reduzir a quilome-

tragem do pneu em até 25%. 4 falta de

controle da pressão de ar gera efeito

semelhante. Já o uso inadequado de

banda de rodagem pode redu?ir a qui-

lometragem em até 40%.

A voz corrente propaga — e sso vale

para todos os serviços — que um cliente

satisfeito manifesta tal sentimento para

dez pessoas, enquantro o insatisfeito es-

palha para 100 pessoas sua desaprova-

ção. É muito mais proveitoso, então, ter

clientes satisfeitos. E UME das maneiras

para obter isso é oferecer ao cliente urra

estrutura de serviços.

BANDAG AMPLIA REDE — A Bandag,

segundo Roberto Ducatti, gerente ceral

da empresa, com o propósito de recuzir

os custos dos clientes, estruturou a •ede

BIS — sigla de Bandag Truck Service, que

atende caminhões e ônibus num mes-

mo local com atendimento profissionE',

sistema de garantia e preços adequados.

"Além disso, com as ferramentas q Je 3

Bandag oferece, é possível ter o cor tro-

le do conjunto pneumático e do custo

por quilômetro rodado, com suporta

nacional e sistema de cobrança cen1-ali-

zado", garante. Somente no primeiro

semestre de 2006, foram abertas se s

novas plantas de recapagem na Arcer,

tina e quatro no Brasil.

A Bandag está em processo de consc-

lidação de sua rede de concessione -ics

com investimentos em qualidade e pro-

dutividade. Em 2006, alcançou 130 çon-

tos de atendimento da sua rede BIS, de-

pois de atingir a marca de 100 postos

no ano anterior.

Na rede BIS o transportador encor tra

serviços como alinhamento, balan-

ceamento, desempeno de eixo, instala-

ção e manutenção de rodocalibradofes

além de acessórios, pneus novos, câma-

ras de ar, baterias e lonas.

Além de ampliar a rede de serviços, E

empresa buscou expandir-se no me-ca-

do mediante o lançamento de novos pro-

dutos. A banda BDR-H12, lançamento

mundial da Bandag, foi desenvolv da

para eixos de tração e veículos de alta

potência e alto torque. Com 22 milíme-
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tros de sulco, a nova banda proporciona

melhor desempenho do conjunto veícu-
lo/pneu, ou seja, maior aproveitamento
do torque e da potência do veículo trans-
mitidos ao solo, bem como maior

quilometragem.Os testes indicaram uma

produtividade 33% maior que a do pneu
novo (em termos de quilometragem),

segundo a Bandag.

A principal meta da Bandag é ampliar

seu market share em 5% no segmento

de pré-moldados, nos próximos cinco
anos, e atingir mais de 200 unidades da

rede BTS e 145 plantas de recapagem. A

estratégia de investir em centros de ser-

viços para transportadores está sendo

implantada pela Bandag em vários países.

VIPAL CRESCE — A Borrachas Vipal, que

comercializa as marcas Vipal, Tortuga e

Ruzi, fabricante mundial de produtos

para reforma e reparos de pneus e câ-

maras de ar, é pioneira na tecnologia de

vulcanização a frio no Brasil. Possui uni-

dades fabris em Nova Prata (RS), mais de

2.300 funcionários, exporta para todos

os continentes e conta com centros de

distribuição localizados nos principais

estados brasileiros, países da América do

Sul, América do Norte e Europa.

A empresa atingiu a marca de dois mi-

lhões de pneus reformados sob a Refor-

ma Qualificada e Garantida (RQG). Este

serviço consiste em parceria desenvolvi-

da com sua rede de reformadores Auto-

rizados, num total de 210, distribuídos
por todo o Brasil e mais 22 em outros
países da América Latina.

A Vipal garante reposição imediata em
caso de falha de produto ou de proces-
so, tanto para o sistema a frio quanto a

quente. O processo pode ser feito na
maioria dos pneus radiais e convencio-

nais disponíveis no mercado. "Garanti-
mos não somente a reforma, mas tam-
bém a carcaça, explica João Carlos

Paludo, vice-presidente da empresa.

Para dar garantia aos produtos, a Vipal

mantém um laboratório com tecnologia

de ponta batizado de Vipaltec. Foi cria-

do para a realização de testes de pneus

de automóveis, motocicletas e cami-

nhões, reformados e novos, para fabri-

cantes e reformadores de qualquer par-

te do Brasil e países do Mercosul que pre-
cisem destes testes para se certificar pelo

lnmetro, permite, entre outras coisas, a fil-

magem e arquivamento de todos os testes
realizados. "Trata-se, sem dúvida, de uma

iniciativa que permitirá grande aumento

de qualidade no setor", destaca Nair Ana

Hoffmann, diretora de tecnologia da Vipal.

PIRELLI — Atenta às características e con-

dições de cada país, a fabricante de ori-

gem italiana vem desenvolvendo pneus

de alta performance para os mercados
da América Latina. Fabrica produtos es-

pecíficos para os mercados argentino e

chileno (FH75 e TH75), colombiano

(12R22 exicano (medidas
11R24,5 e A5/75R24,5). Além disso,

busca atuar em outros nichos de merca-
do, como por exemplo o das minera-
doras, que utilizam o pneu TQ99.

A multinacional italiana afirma que, no
Brasil, atualmente os pneus convencio-
nais (ou diagonais) ainda são utilizados

por cerca de 60% dos autônomos. Pen-

sando nisso a empresa lançou, em 2006,

o CT65 Super, que permite um ganho

de quilometragem de até 35%: 15% de-

vido a seus novos compostos da banda

de rodagem e 20% devido à ressul-

cagam. Lançaram um novo sistema cha-

mado Novatread, que possibilita a

ressulcagem a frio e pode ser feita nos

Truck Centers Pirelli com garantia de fá-

brica. É um sistema diferenciado que

mincinonE E RUi7.
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mantém o cese-hc origi trai do pneu sem

risco nenhurn pare a carcaça.

Para obter unia re 2(ãCi custo-benefí-

cio eficiE nte a ft oti ;ta ou autônomo deve

-azer USD apropriado Jos pneus, o que

-equer 3Igu -)s cuidadcs — que o pneu

Jtilizadc seHa adecuadic à carga e que o

iieículo -ode em ccii ções apropriadas.

Mas, não so, fieoLentE-Enente, os trans-

portadores dispõem de um sistema de

erenciamento especricc para pneus.

O sis- ma de gerédd3mento pode se

diferenciar Entre f-otitas de carga e de

passageiro. De au:ridd com a Pirelli, no

caso do trans:orte de passageiros, o

gerenci3me -rrc é f lado em função

dos veículos roirsii-et-i- roteiros pré-de-

finidos, o cue bil tt_ um controle

mais sistenátiz) nas c aragens das fro-

tas. Pan o t-iariporte c e carga, os rotei-

ros são meros ore\ isírlis o que requer

mais atãnção ria p -ocetso de gerencia-

mento dos pneus. 3m arneos os segmen-

tos, a Firel i e ;21_15 reiEndedores possu-

em equipes es:edElizadãu para orientar

os frotis-tas rio (_?e,renciaonto dos pneus.

OferecErn o proyarda E:: (Excelência na

Consul$cria a 'r-o:s), que proporciona

ao frotiuta os re:u e metodologia ne-

cessari para ctirr :ar a relação custo por

quilômEtro iloa set.6 pneJs.

GOODIEA — Para derar as dificul-

dades i -npd-st ao irecados de pneus

novos, a enptesé bus-cc a oferecer um

sistema de ■endas e se -unos especializa-
do, de olf o no f -otista. Além disso, a
multinacional an- eri lançou uma
nova tecnDIOC a, den:n- inada Impact,
para pnclução de pne_s :om maior du-
rabilidade rara cãmin - ões e ônibus. A
empren p -oduz tarbeT materiais para
reforma de pr eu; (b3ric s pré-curadas
e produtos com ele men:ares) com as mes-
mas ca -ac:erís-ticés pneus novos e
possui urca vEsIt rede de Recauchu-
tadoret A a oriza:13..; Gc pcilyear (RAG),

homologados que trabalham sob nor-
mas e adotam procedimentos da fabri-
cante e com materiais originais.

A Goodyear dispõe de nove escritó-
rios regionais de vendas e serviços dis-
tribuídos no Brasil. Eles prestam assis-
tência direta, com trabalhos customiza-
dos para cada frota e orientações volta-
das à redução do custo operacional das
empresas. As regionais de vendas pos-
suem estrutura para a realização de tra-
balhos técnicos como alinhamento de
direção, diagnóstico de geometria vei-
cular, balanceamento de rodas, estudos
específicos, entre outros serviços.

VlERCADO — Em 2005, de acordo com a
ssociação Nacional da Indústria de

Pneumáticos (Anip), foram produzidos
53,34 milhões de pneus e comerciali-
ados 56,6 milhões (incluindo os impor-

:ados). Desse total, 7 milhões são para
tuprir o mercado de veículos pesados.

Para 2006, a Anip estima a produção
em torno de 55 milhões de pneus, o que
;iognifica um aumento de cerca de 3,2%
em relação ao total do ano passado. Já
3S vendas devem atingir 57,5 milhões
de pneus novos, uma expansão de 1,5%
sobre o total de 2005. "A indústria na-
:ional foi bastante afetada pela impor-
tação de pneus chineses, que chegam
30 Brasil por um preço 30% inferior ao
do pneu nacional", afirma Vilien Soa-
-es, diretor da Anip.

De acordo com dados do Anuário do
Transporte de Cargas 2006, em 2005 fo-
-am reformados 8 milhões de pneus, 8%
abaixo do resultado de 2004 (8,7 milhões).
Carlos Thomaz, assessor técnico da As-
sociação Brasileira de Recauchutagem
',ABB), prevê que em 2006 essa retração
de 8% do mercado deve se repetir, fazen-
do o volume de vendas de pneus recau-
chutados cair para 7,4 milhões.

RAZÕES DA RETRAÇÃO — Thomaz, da

ABR, atribui a queda do volume de ven-
das de pneus recauchutados a alguns
fatores. Para ele, a quebra das safras agrí-
colas provocou a retração do setor de
transportes como um todo, que produ-
ziu efeito em cadeia para os setores a ele
relacionados. Junto com este problema,
a expansão das vendas de pneus asiáti-
cos no mercado brasileiro provocou o
desaquecimento do segmento de refor-
ma. Segundo a Anip, somente este ano,
até novembro, entraram no País cerca de
1,8 milhão de pneus asiáticos (para au-
tomóveis e veículos comerciais). Outro
fator importante relaciona-se à preferên-
cia do consumidor. O executivo percebe
uma tendência de crescimento do uso
de pneus sem câmara em detrimento dos
com câmara, o que reforça a retração do
setor de reforma. Isso se explica porque
o pneu sem câmara tem maior aderên-
cia ao piso e maior ventilação, permitindo
maior quilometragem da vida original.

Assim, a vida do pneu se estende e,
conseqüentemente, o índice de recapa-
bilidade cai. "Enquanto um pneu com
câmara chega a índice de recapabilidade
2 — ou seja, pode ser reformado 2 vezes,
mantendo bom desempenho —, o pneu
sem câmara tem índice de 1,5. Os índi-
ces estão diretamente ligados à boa ges-
tão de pneus", afirma Thomaz. "Depen-
dendo das condições do transporte da
carga, e, se não forem adotados certos
cuidados, esses índices podem ser ain-
da menores"

Para 2007, confiante no crescimento
do PIB do Brasil, Thomaz acredita que a
economia como um todo se beneficiará.
e como o Brasil transporta o seu PIB em
cima de caminhões e este é o principal
trunfo das fabricantes de pneus e das em-
presas de recauchutagem. Por outro lado,
o transporte ferroviário também tende a
crescer e isso pode influir negativamente
os resultados do setor de recauchutagem,
sentencia Thomaz.
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Dirigentes de três
transportadoras,

Cavalinho, Schio e
Bertolini, tomaram

consciência, em
conversa à beira

do rio, que investiam
em inovações da frota

e deixavam em
segundo plano

o desenvolvimento
dos profissionais

Tudo começou numa pescaria, quan-

do Paulo Ossani FrancÉco Schic E Irani

Bertolini — direto -es, re;pectivamene, da

Transportes Cavai nho, odoviário Schio

e Transportes Bertclini — começa-am a

se queixar de pr:b12rhas nas emp -esas,

causados pela fã-_a de treinamento dos

funcionários. Durar te 3 conversa per-

ceberam que as :omp.3nhias investiam

cada vez mais na:, inovacões tecnológicas

da frota, mas reigavad---1 a segurdo pla-

no o desenvolvimedto dos profissionais,

justamente o pr ncipal cartão de apre-

sentação para os clientEs. A falta de pre-

paro muitas vezes causava acidente 3 des-

necessários e comprometiam o aumer -

to da produtividade das e npresas de

transporte rodoviário de cargas.

=oi então que os diretores das três

empresas decidiram se juntar para for-

mar, em janeiro de 2003, c. Centro de

Treinamento de Motoristas da Região

Nordeste do Rio Grande do Sul, o Cer -

troDor, localizado na cidade gaúcha de

Vacaria. O objetivo é treinar, aperfeiçoar,

qLa ificar e conscientizar o motoristas

e demais funcionários de companhias de

transporte para que sejam evitados ac -

demes e desperdícios de ca -ga.

D,2sde cLie começou as a dvidades
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CENTRONOR

DIREÇÃO ECONÕM ICA (PRÁTICA/ESTRADA)
Número de motoristas treinados: 1.7% (134 TURMAS)
36 meses de treinament3 de 06/10/2003 à 06/10/2006

Consumo específico de wmbustível nc. t 'ainamento (média) de uso do Irei° de sfrviço

2,53 kr /litro

2,22 km/litro

Tempo dispendi do no :rajeto

31 min 29 seg
30 mm 1 seg

12,1 frenadas

Melhoria de 13,9%
no ai( sumo de diesel

p€--treinamento

_ po;-treinamento

5,8 frenadais

Menos 52,1%

de uso do freio

pré-treinamento

pós-treinamento

números acima nencionados refe-em-se exclusivamente ao uso do freio de
servoe. do reículo. O acionamento do frei, motor é efetuado por um botão comutador
no pc ,net inrtruinentss uno vincula( aio freio de serviço convencional.

ínchce de marchas realizac as

25 marchas

Merc. 3,2%
no -.e-epo gasto

treinamento, em 6 da outt ro de 2003,

o Centronor já capacitou 1.909 moto-

ristas, entre autônomos e 3rofissionais

ligados a 202 empresas. C treinamento

acontece sempre r as im1,- alações do

Centronor, numa área de 2 mil metros

quadrados, em Vacaria, e o curso está

aberto a qualquer profiss ônal que te-

nha interesse em aprimorar seus conhe-

cimentos. A duração é de cinco dias, com

carga total de 42 horas de a Jla — para os

que optam pelo curso de reciclagem e

atualização para trabalhado -es que ope-

ram ou conduzem \ieículos com cargas

ou produtos perigosos, o L--.1ipo de cur-

so sobe para 47 horas. O centro cobra

R$ 800, sendo que toda a alimentação,

pernoite, material didático e treinamen-

pie-treinamento

pi -treinamento

to prático de estrada já estão incluídos

no preço. A empresa de origem do fun-

cionário que será treinado ou c autôno-

mo que quiser se aperfeiçoar arba ape-

nas com a viagem até a sede do

Centronor.

"São 43 turmas por ano. Ot motoris-

tas ficam em regime de interwto e têm

tempo integral para se dedicar 3o curso.

Cerca de 60% do conteúdo voltado

para a parte humana do pro'iss onal, que

vai desde a importância de urna discipli-

na de sono e combate a doenças sexual-

mente transmissíveis e drogas a aulas de

direção defensiva. O objetivo é [urra reci-

clagem permanente", explica Rer ato

Rossatto, coordenador do Cerrtronor.

A equipe do Centronor conta :OrTI 11

12,9 marchas

44,4% menos
marchas realizadas

pré-treinamento

pós-treinamento

profissiônais, que se dividem na apre-

sentaçã 3 de quatro módulos distintos

aos alurcs. O primeiro módulo engloba

apresenTação e postura, atendimento ao

cliente, lei da balança, documentação,

legislação e direção defensiva. No segun-

do módulo são apresentadas noções de

meio ambiente, primeiros socorros, se-

gurança pessoal e patrimonial, ministra-

das aul2s sobre os riscos do uso de ál-

cool e d-ogas e ensinados cuidados para

se evita- a contaminação por doenças

sexualrrente transmissíveis.

No te-ceiro módulo, mais técnico so-

bre a capacitação profissional, o aluno

tem cor tato com mecânica básica, ma-

nutenção de pneus, custos operacionais

e noções sobre gerenciamento de risco

39
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- .trearriento veicular. O Clti-no módulo

.;e resume 3 direção econôm ca, com te-

iria e pratica de estraca. Fara os que

Ppt-,rem palas aulas sob -e transporte de

-naleriais perigosos, há mais um

-nó:sul°, ministrado em parceria com o

;esiSenat e homologai° r elo Detran

do Rio Grande do SUL

"Ào final do curso, fcrma-n-se verda-

Jeir.3s fam lias", acrescer-ta Rossatto.

C aperfeiçoamento profssional segue

áunos mesmo depois que eles deixam

v'acária. Al-rn dos módubs regulamenta-

-és, a equipe passa uma carga extra de

:rabalho p;icológico, com 3 objetivo de

Teinorar c relacionamen:o interpessoal e

aur entar 3 auto-estima Há ainda uma

:erispia de apoio, que vÈa minimizar os

ele tos de um ofício que, por natureza,

prai os trabalhadores &tantas das famí-

ias próx mos de uma fonte constante de

a.tresse, cue é a estrada.

Encerraco o curso, os resJItados das

s -c-ias feLas pelos alunos, bem como

seu comportamento e pari ic pação e os

:reiiamen'os de estrada são transforma-

dos em relatórios e enviados às compa-

chLs que mandaram SEUS profissionais

:ar o Ce--tronor. Em alcur s :asos, pode

ncl Jsive haver um acc mpanhamento

rid -/idual após o fim da aulas.

C a acorro com dados do próprio Cen-

:rprcr, a aprovação do c Jrso pelos clien-

Oas 'Mega a 99,75%. Esta ínc ice é calcu-

adc em dois momentos.. Primeiro, uma

>errEana drpois do fim do curso, quando

na um contato com as empresas clien-

:a. Três neses depois, c Centronor vol-

:a a procurar a companhia para avaliar

;e cs ensiramentos sign ficaram ganhos

prázcos. JE a satisfação dos motoristas é

nec ida mediante pesqui;a escrita ao fim

io

L -na ané lice sobre o desempenho dos

notcristas ao longo dcs trs anos de

a> i_encia do Centronor mostra a impor-

-An.:ia do :reinamento. egL ndo dados

Centronor mantém motoristas em regime de internato para que se dediquem
integralmente ao curso

do centro, um dos benefícios está no

consumo de combustível. Em méd a,

quando começam as aulas práticas, os

motoristas exigem dos veículos um cce-

sumo de 2,22 quilômetros por litro de

diesel. Ao fim das provas, este patamar

sobe, em média, para 2,53 quilômetros

por litro, uma economia de 13,9%. Os

percentuais são mais altos quando ara-

lisados o uso do freio, que diminui em

52,1%, e o número de trocas de mar-

chas, que cai 48,4% ao final do cursc.

"Preparar o profissional significa evi-

tar acidentes com cargas. Soubemos de

um caso de uma empresa de transporte

que apresentou dois acidentes com car-

ga de um mesmo cliente. O risco de per-

der este cliente, num caso como este, é

enorme. A Bertolini, por exemplo, redu-

ziu em 40% o número de acidentes de

2004 para 2005 depois do treinamen-

to", frisa Rossatto.

Atualmente, as três empresas funda-

doras do centro contam com a parceria

da Scania Latin America, Randon

mentos e Sistemas Automotivos, Bridges-

tone Firestone do Brasil, Borrachas Vir al

e Concessionária de Rodovias Rodosul.

Além da propaganda positiva para em-

presas que demonstram preocupação em

apoiar um projeto que tem como objeti-

vo reduzir os acidentes nas estradas bra-

sileiras que tiram milhares de vidas e cau-

sam grandes prejuízos financeiros todos

os anos, os parceiros do Centronor ga-

nham com a divulgação de suas marcas

nos veículos, no material didático e nas

dependências do centro.

Mas os patrocínios e o valor pago pelos

alunos ainda não garantem o alívio nas

contas do Centronor. Os representantes

do centro minimizam, no entanto, o atual

momento financeiro da instituição.

"O Centronor ainda opera no verme-

lho. Nosso objetivo não é ter lucro, mas

sim manter o centro de treinamento. Já

investimos cerca de R$ 1,8 milhão des-

de a criação, em 2003. Acreditamos que

o projeto vai sair do vermelho com o cres-

cimento pela demanda do curso. Inclu-

sive, já fomos sondados para abrir uma

unidade em São Paulo, mas acreditamos

que ainda não é o momento", pondera

Renato Rossato.



FERRAMENTAS PARA
GESTÃO DE NEGÓCIOS.
A Editora OTM oferece três grandes oportunidades para todos profissionais da
área de transporte. Os cursos, Cálculo de Custos 03eracionais de Veículos,
Logística na Manutenção de Frotas e Planejamento ma Formatação de Frotas
são ferramentas indispensáveis para empresários, gerentes e outros
profissionais envolvidos na gestão, operação e manutenção de frotas que
buscam aumentar sua competitividade e lucros de 5-135 empresas.

09 de Maio de 2007

Este curso irá preparar e capacitar os
participantes para que possam calcular e
administrar de forma eficaz os custos
operacionais, buscando aumentar
a competitividade e os lucros da empresa.

Programa
1. Custos Operacionais de Veículos
1.1 - Classificação dos custos
1.2 - Método de cálculo para custos fixos
1.3 - Método de cálculo para custos variáveis
1.4 - Administração dos custos operacionais
1.5 - Fatores que influenciam na variação

dos custos
1.6 - Planilhas de cálculo de custos

operacionais de veículos
1.7 - Sistemas de controle, relatórios gerenciais
2. - Apresentação de software para cálculo

de custos operacionais.
Nota: Os participantes deverão trazer

calculadora para execução de exercícios.

Carga Horária: 8 Horas

Valor da inscrição: R$ 300,00

Agenda: Início
Coffee Break
Almoço
Coffee break
Término

8h30 
10h00 -11h15
12h00 -13h00
15h00 -15h15
17h30

10 de Maio de 2007

Programa:
1. - Manutenção de frota de veículos
1.1 - Definição de manutenção e objetivos

de um plano de manutenção
1.2 - Sistema de manutenção
1.2.1 - Manutenção de operação
1.2.2 - Manutenção preventiva, corretiva,

reforma geral
1.3 - Diretrizes de um plano de manutenção
2. - Oficinas de manutenção
2.1 - Manutenção terceirizada
2.2 - Manutenção própria - aspectos relevantes
2.3 - Análise comparativa entre a lternat vas
3. - Balanceamento económico do sistema

de manutenção
4. - Custos de oficinas de manutenção
5. - Dimensionamento de pessoal

operacional de oficina.

:arga Horária: 8 Horas

Jalor da inscrição: R$ 300,00

Agenda: Início
Coffee Break
Almoço
Coffee break
Término

8h30 
10h00 -11h15
12h00 -13h00
15h00 -15h15
17h30

Os Cursos Técnicos
fazem parte do projeto InCompany.
ara saber mak, liguei 1-50964104.

11 de Maio de 2007

Programa:
1. - Planejamento de frota
1.1 - Política de renovação de frota
1.1.1 - Aspectos teóricos/conceituais de modelo
1.1.2 -Aspectos metodológicos
1.1.3 - Aspectos operacionais
1.1.4 - Aplicação prática de modelo

2. - Dimensionamento de frota

3. - Adequação de frota

4. - Frota própria x frota contratada

Valor da inscrição: R$ 300,00

Agenda: Início
Coffee Break
Almoço
Coffee break
Término

8h30 
10h00 -11h15
12h00 -13h00
15h00 -15h15
17h30

(estão inclusos nos valores das in!crições, o material didático, certdicação, ar-loços, coffee breaks e estacionamento)

O Instrutor:

Público:

Eng. Piero Di Sora - Técnico em mki iinas e motores pela Escola Técnica Federal de Sãc Paulo; engenheiro industrial mecânico pela
Pontifícia Universidade Católica; especialista em treinamento gerencial na á-ea ± Acrninistração de Transporte; coordenador do
Sub-Comitê de Transportes (por 5 ancs) e do Comitê de Gestão Empresarial da Eletnc bras ex-superintendente de Transporte e Serviços
da Eletropaulo. Experiência de mais .ie 25 anos na área de transporte; instrutor e consi. htor em nível nacional de empresas públicas,
privadas de pequeno, médio e grarce portes e multinacionais.

Local:

Empresários, gerentes, supervisores, encarregadas e demais profissionais Travel Inn lbirapuera - A.. Boeges Lagoa, 1209- São Paulo - SP - Te1:11-5080.8600
envolvidos com a gestão, operação e manutenção c e frotas de veículos.

ORGANIZAÇÃO:

Marcelo Fontana
promoções e eventos

REALIZAÇÃO:

TECHNI

itransportebus

TRAMPORIADORA OFICIAL:

Código •c_ste :urso: El 856SA0

INFORMAÇÕES:

11-5096.8104 / 08007028104
otmeditora@otmeditora.com.br

Departamento de Eventos
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SEST/SENAT LANÇAM
NOVOS CURSOS Ë1\4 2007

Novos cursos
à distância

dão destaque
à logística e

especialização em
:ransporte para
suprir a contínua

demanda
por qualificação

profissional
do setor

O Serviço Social do Transporte e o Sal-vi-

ço Nacional de Aprendizagem do Trans-

porte (Sest/Senat) lançarão uma série de

logística contendo cinco cursos à distan-

cia a partir de 2007. O público-alvo sãc os

profissionais envoliidos com a operação

do transporte de cargas e de logística.

Outra qualificação em desenvolviman-

to para o próximo ano é o Programa Nad-

onal de Formação Especializada em Trans-

porte, baseado nc conceito dos itine -a-

rios formativos. São seqüências de certifi-

cados de formação inicial ou continuada,

de qualificação para o trabalho e dip.,o-

mas de técnico de nível médio que possi-

bilitam o aproveitamento contínuo e E 'ti-

culado dos estudos.

As novidades mostram que a demanda

por qualificação no setor de transpores

não pára, pois este é uma atividade meio,

que cuida das vidas dos passageiros em

viagem ou agrega valor aos produics

transportados.

Apenas no Sest/Senat são ofereciccs

mais de 200 cursos presenciais, tanto 93

segmento de cargas quanto no de passa-

geiros e também para a comunidade O

serviço desenvolva, ainda, a formação

exigida por lei, requerida pela resolução

168/04 do Conselho Nacional de Transit)

(Contran), para Condutores de Veícu cs

de Transporte de Produtos Perigosos;

Condutores de Veículos da Transporte de

Escolares, Ccndutores da Veículos de

Transporte de Emergência e Condutores

de Veículos de Transporte :oletivo de Pas-

sageiros. Os cursos presanciais contam

com carga ho-ária entre 40 horas/aula e

200 horas/aula.

No setor de cargas, o curso mais procu-

rado no Sest-Senat é o que prepara para

o transporte de produtos perigosos. O mo-

torista somente pode realizar o transporte

desses produtcs se estiver habilitado e com

o porte da car:eira que cornprova a quali-

ficação neste curso. O prcgrama de ensi-

no é composto de dois =dulos. Um bá-

sico, que inclui direção cefensiva e pre-

venção de incêndio, entre outros itens; e

um operacional, que agrega conhecimen-

tos sobre condução segura e econômica,

primeiros soco Tos, equiparnentos de con-

trole operacional e prevenção ao roubo

de carga; para citar alguns conteúdos.
Após cinco anos, a carteira vence e o mo-

torista precisa realizar um curso de atuali-

zação.

Além deste, são ministrados outros cur-
sos que visam aperfeiçoar as técnicas dos

motoristas, como, por exemplo, manuten-

ção preventiva, prevenção de comporta-

mentos inseguros nas est-3das; ICMS no
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transporte de cargas, empreeendedorism
no setor de transporte, além de transpor-
te internacional e transporte de cargas a
encomendas rápidas.

De acordo com o Sest/Senat, não exis-
tem pesquisas que relacionam redução ,io
número da acidentes e redução de custas
com a qualificação dos profissionais, pr n-
cipalmente devido à dificuldade de co a-
tar e avaliar os dados da pesquisa. Mas o
que se sabe atualmente é que motoristas
qualificados estão menos propensos a se
encontrar em situações de riscos. Além
disso, a prática tem mostrado que carre-
teiros treinados aprendem a lidar e a con-
servar melhor seu equipamento e, como
resultado, passam a dirigir com mais efii-
ema e segurança e, conseqüentemente,
menor custo.

O Sest/Senat também oferece cursos a

distância, que proporcionam o acesso a
educação profissional aos trabalhadora;
com dificuldades de acompanhar um cur-
so presencial e a nda cursos técnicos. De
acordo com a instituição, as empresas de
transporte de caras e de passageiros são
importantes parceiros para o desenvolvi-
mento de novos :ursos. Elas também aju-
dam a validar a Droposta-pedagógica do
curso desenhado_

Em 2005, foi lançado o primeiro curso
técnico em transporte à distância do Bra-
sil, nos dois segmentos: Técnico no Trans-
porte Urbano e R:Ddoviário de Passageiros,
e o Técnico em Logística e Transporte de
Cargas. Os dois cursos desenvolvem as
competências ne:essárias para os profis-
sionais que auxiliem na operação das em-
presas de transportes.

Para ampliar a oferta por qualificaçãc

nD nível tacni :o, o Sest/Senat abriu matrí-
culas em novas capitais, como Floria-
n5polis, Belo Horizonte, São Paulo,
Curitiba, Recite, Goiânia e Fortaleza, para
os dois cursos citadDS. Com esta ação se-
rão cr adas mais de 500 vagas para os fu-

ros técnicos do setor de transportes.
Além disto, o Sest/Senat destaca que o

compromisso com 3 construção da cida-
dania requer uma prática educacional vol-
tada a cornpraensão da realidade social e
dos direitos e respc,nsabilidades em rela-
ção à vida. Com esta preocupação, incor-
pora em suas ações de educação temas
transversais que permeiam, com naturali-
dade, as matérias mipistradas durante os
cursos. Entre ales estão princípios éticos,
defesa da cidadania, defesa do meio am-
'Diante, valorieação pessoal e profissional
e inchsão digital.

Na Nelser você encontra embreagens
LuK para ônibus e caminhões.

Embreagens para veículos: Agrale, Ford, Mercedes-Benz„
Scania, Volkswagen, Volvo.
Bombas de Direção Hidráulica para ónibus e caminhões:
Agrale, Scania, Volvo, Mercedes-Benz.

FIgl~
NELSER DISTRIBUIDC RA DE AUTOPEÇAS LTDA.
Fone: (11) 6965 9138 / 11: 6128 3632



O curso "Administração de Frotas de Veículos"
faz parte do projeto InCompany.
Para saber mais. liguei ̂-5096-8104.

OS TÓPICOS ABORDADOS

CURSOS OTM,

01 e 02 de Março de 2007
Administrar transportes implica gerenciar com menores
custos, conseqüentemente com maior produtividade e
rentabilidade. Grande parte das decisões estratégicas da
administração de uma frota tem como principais questões o
controle e a redução de custos operacionais dos veículos.
Os sistemas de manutenção, bem como o modo de substituir
os procedimentos subjetivos ou sentimentais na hora de
vender o veículo, adotando processos matemáticos,
identificam o momento econômico exato para sua
substituição.
Mediante o desenvolvimento de uma abordagem objetiva e
descomplicada, o curso oferece inúmeras alternativas para o
alcance dos objetivos a que se propõe o treinamento.

Manutenção de frota
Sistema de manutenção
Oficinas de manutenção
Custos de oficinas de manutenção

Custos operacionais de veículcs
Class ficação dos clientes
Custos fixos
Custos variáveis
Método de cálculo para custos fixos
Método de cálculo para custos variáveis
Adm nistração de custos
Fatores que influenciam na variação Jos custos
Mapas de custos, relatórios gerenciai e
sistemas de controle

Planejamento de renovação de frota
Política de renovação de frota
Dimensionamento de frota
Adequação de frota
Frota própria x frota contratac a

INFORMAÇÕES GERAIS

A AGENDA

8h00 - 8h30 Credenciamento
10h00 -10h15 Coffee Break
12h00 -13h00 Almoço
15h00 -15h15 Coffee Break
17h30 Encerramento

PREÇO DE INSCRIÇÃO

R$ 500,00
Consulte-nos. Preços especiais para
participantes de outros temas, e para
empresas com mais de 1 (um)
participante.

O LOCAL

Travel Inn Ibirapuera
Av. Borges Lagoa, 1.209
São Paulo - SP
(11) 5080.8600

O INSTRUTOR

Piero Di Sore - Técnico em
máquinas e motores pela
Escola Técnica Federal de
São Paulo; engenheiro
industrial mecânico pela
Pontifícia Universidade

Católica; especialista em treinamento
gerencial na área de Administração de
Transporte; coordenador do
Sub-Comitê de Transportes (por 5anos)
e do Comitê de Gestão Empresarial da
Eletrobras, ex-superintendente de
Transporte e Serviços da Eletropaulo.
Experiência de mais de 25 anos na área
de transporte; instrutor e consultor em
nível nacional de empresas públicas,
privadas de pequeno, médio e grande
portes e multinacionais.

Inclusos:
Material Didático, coffee breák,
almoço, estacionamento e
cartificação ao término do cu -so.

Formas de Pagamento:
Depósito Bancário:
Banco Sudameris - Agência 682
Conta Corrente 017163000-6.
Cartão de Crédito: Visa (Através

do número do seu cartão).
Cheque Nominal, no Local do
evento.
Boleto Bancário
Emissão de Recibo mediante a
apresentação do pagamento,
através do fax - (11) 5096.8104.

Substituição:
O Titular da inscrição poderá

indicar outro profissional de
sua empresa para substituí-lo,
devendo Informar por escrito.
O não comparecimento do
inscrito incorre na não devolução
da taxa de inscrição.

Dados do Realizador:
OTM Editora Ltda. - Responsável
pelas revistas Transporte Moderno

e Technibus.
Av. Vereador José Diniz, 3.300
Cj. 702 - Campo Belo
CEP 04604-006
São Paulo - SP
CNPJ. 02.671.890/0001-99
PABX (11) 5096.8104
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AGRALE
Tecnologia na medida certa.
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AGRALE SIA
ri BR 116, km 145, n°15.104, São Ciro

CEP 95059-520 Caxias do Sul, RS 

la Tel./Fax: 54-238-8000

O www.agrale.com.br

Área de Pós-Vendas
Pós-Vendas, Peças e Assistência

Técnica:

Tel.: 54-238-8065

Serviços de Pós-Vendas

mamai

24h
Atendimento 24 horas
Ligação gratuita :ara o numero 0800
7030701, no Brasil, a 55 11 43315173 que
oferece atendimen10 de emergência como

AGRALE guincho e serviços de mecân ca, 24 horas
por dia, em todo o território na:lona!

Atendimento imediato de peças
de reposição
Equipe de vendas da fábrica o-erece atendimento ime-
diato de peças de reposição, tanto em relacãp a pe-
didos normais, que abastecem o estoque se peças
de caca revenda, como a pedidos de emercéncia

Pronta atendimento de serviços
Mecânicos treinados pela fábrica e equipados com
ferramental especial estão disponíveis para prestar
atendimento de manutenção nas revendas ou de emer-
gênciE
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CITROËN

C ITROËN DO BRASIL AUTOMÓVEIS LTDA.

I= R. Mariz e Barros, 678, 7° andar, Tijuca

CEP 20270-032 - Rio de Janeiro - RJ 

▪ 

Tel..fax: 21- Z565-4904

O www.citreen.com.br

Serviços de Pós-Vendas

Citroën P.ssi stz.nce
Servicc gratuito 24 horas x dia, 7 dias por semana,
válido ooi 24 rr•eses para vetiulos novos com cobertu-
ra err ocio o te -ritdrio racional
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Mercedes-Benz

Área de Pós-Vendas
Diretor da Área de Pós-Vendas:
Ari G. Carvalho

Central de Atendimento:
0800-909090
e-mail:
atendimentoaocliente@rriercedes-benz.com.br

DAIMLERCHRYSLER DO BRASIL LTDA.

Av. Alfred Jurzykowski, 562, Bairro F aulicék

CEP 09680-900 São Bernardo do Camr o, SP 

• Tel./Fax: 11-4173-6611

O www.daimierchrysier.com.br

Serviços de Pós-Vendas

Central de Atendimento ao Cliente
Serviço gratJito disponível 24 horas po- dia, atra-
vés do tele'one 0800-909090, para atender a
consultas, sugestões ou reclamações de produ-
tos e serviços prestados, e oferecer atendimen-
to de emergência e socorro mecânico

Amigo Estrela
Com atencimento personalizado, 2S-Le progra-
ma é dirigido a frotistas de veículos comerciais,
para reduzir ao máximo o tempo de atendimento
a socorro, envio de peças e reparo ce veículos
nas concessionárias da marca

MERCEDES Mercedes Assistance
<0.ASSISTANCE Serviço de assistência 24 horas,

oferecendo ao cliente todo su-
porte para socorro mecânico e serviço de guin-
cho, o que engloba ainda auxílio em casos de
problemas :ou] pneus, falta de coribus-tível, re-
moção hospitalar kit lanches e outras vantagens

Centro de
Atendimento
Local onde são realizados

cursos na área administrativa e técnica, ofereci-
dos a clientes frotistas de todo o Brasil. Ao todo
são 19 Centros ce Treinamento em toro o País

Central de DistribuiçJ,) e Log slka de Peças
A central mantém 125 Til dife-E mas tipos de peças para
atender a todos os modelos de mmi áhões, ônibus e uti-
litários. A entrega das peças é :?.ita entre 2 e 48 horas
em qualquer ponto do Fais.

Contrato de Manute 1;ão delábt ica Full Service
Voltados para clientes - rotistas, re duas modalidades do
programa permitem planejame —tc ca manutenção pre-
ventiva e corretiva, ccm hora man=ada, para garantir
redução significativa de custos, que são previsíveis

Unidades volantes che treinam-len:o
Quatro unidades rodam cor -rock, c E rasil para dar supor-
te completo pós-treinaTiento a m --otistas e aperfeiçoar
os conhecimentos dos seus tem cos

Literatura Técnica de Serviçc
Software que contém -cdas as flfor -nações técnicas ne-
cessárias à oficina, em s ilástitui:LL=o a literatura impressa
dos veículos, disponível para a rede de concessionárias e
os usuários em geral
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FIAT AUTOMÓVEIS SIA

1°1 Rod. Fernão Dias, km 429

CEP 32530-000 Betim, MG

El Tel.: 31-2123-2111

Fax: 31-2123-3098 

O www.fiat.com.br

Área de Pós-Vendas
Diretor de Pós-Vendas:
António Sérgio Rodrigues
lel: 31-3123-6492

asergio©fiat.com.br

Serviços de Pós-Vendas

ConFiat
Serviço de atendimento de emergência ao cliente em
casos de imprevistos mecânicos ou elétricos, através do
fone 0800-7013428, durante um ano após a aquisição
do veículo

Fiat Plus
Extensão da garantia do veículo por mais 12 meses
além do período oficial, com atendimento nas con-
cessionárias por profissionais treinados na fábrica; o
serviço inclui as facilidades oferecidas pelo ConFiat

Revisão Fiat Fiel
Para as revisões periódicas realizadas nas concessio-
nárias, o plano oferece descontos progressivos de até
50% em mão-de-obra e de até 8% em peças, com
um ano de garantia
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O melhor negócio em t ansportes

FORD MOTOR COMPANY BRASIL LTDA.

ri Av. do Taboão, 899, Taboão
CEP 09655-900 São Bernardo do Campo, SP

le Tel./Fax: 11-4174-8855

II vvww.fogd.com.br

Área de Pós-Vendas
Gerente de Pós-Ve

Lílvio Fedele

Serviços de Pós-Vendas

CHAME FOIED

Disk Fprd CE minhões
Linha direta :om o fabricante através do
telefor e 080)-7033673, a qualquer hora
do dia ou da noite. A ligação é gratuita e
os atendentes estão treinados para atender
os clientes 2L horas por dia, todos os dias
para tirar dl:vidas e dar orientações

PESO — Programa de
Eycelência e Suporte Opera-
cional
Avaliação feita pela mon-tadora
r s instalações de cada conces-

sionária premia as que c-ferecem a melhor infra-estru-
tura de atendimento ao cliente

SOS FOFO

SOS Ford
Serviço de socorro elétrico e mecânico
dentro do período de garantia, que inclui
estada em hotel, retorno à residência,
continuação da viagem, guarda do veículo
e outras faci idades

PEÇA.FACIL

Peça Fácil Ford
Sistema coloca rapidamente as peças de
reposição solicitadas nos distribuidores,
evitando atrascs ao usuário. O serviço de
entrega é reaiizado em 24 horas em capitais
e em 48 horas -)as demais localidades

Cor trato de Manutençâo Ford
Ser\ iço de sJporte técnico e de peças, que possibilita a
real zação se contrato de manutenção com o cliente,
para executar ações prev .ntivas e corretivas

Treinamento ao Frotista
Cursos para frotistas de treinamento em Entrega Téc-
nicE, Mecânica Ponta a Ponta e Operação do Veículo,
incl JincID neste último caso os itens Condução Econô-
rr i , Cperaçãc de Caixas RT e Cperação de Bloqueio
nos veículos 6x4
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GENERAL MOTOS DO BRASIL LTDA.
Av. Goiás, 1.805 - Bairro Santa Paula

CEP 09550-900 - São Caetano do Sul, SP

gi Tel.: 11-4234-7700 - Sac: 0800-134200
Fax: 11-4234-72-7

D

Serviços de Pós-Vendbs

Frota Preferencial Chevrcy et
Destinado frotistas, o prograrr a pro:orciona: 1) pre-
ços padronizados de mão-de-obra em todo o território
nacional; 2) desconto en- peças de rep:sição instaladas
nas oficinas das concEssionárias Chevnlet; 3) preço pa-
dronizado para todas as 'evisões. 3rog -amadas; 4) cen-
trai de atendimento a3 c iente, e->cclusiic para frotistas;
5) equipe de pós-venc as exclusiva parE e,acioramento
com os frotistas preferenciais; 6) prioridade de aten-
dimento ce serviço nas poncess onári 3s participantes;
7) site excicsivo com intormaç'Ces atJal -zadas so3re
os preços praticadcs e a relação das concess:ionária;
participantes do programa

Super Troca de Óleo Chevrolet
Permite trou de óleos em tempo reduzido e a preços
vantajosos para o usuário

Kits instalados Chevrolet
O programa oferece 3eças e mão-de-obra a preços
competitivos. os kits cobrem todos os itens de rnabu-
tenção e são aplicados em toJa a linha de veículos

Contrato cie Manutenção
Negociado d .etamente com as concessionárias e bas-e-
ado nos preços exclusivos de mãc-de-obra e des:onto
de pecas
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IVECO
IVECO LATIN AMERICA LTDA.
n Av. Pres. Castelo Branco, 3.333

CEP 03036-000 - São Paulo - SP
fil Tel.: 11-2123-6600

Fax: 11-2123-8832 

U www.iveco.com.br

Área de Pós-Vendas
Gerente de Pós-Vendas:

Ricardo Juncker

Tel.: 11-2123-6600

e-mail. ricardojuncker@iveco.com

Serviços de Pós-Vendas

P.V,ÇO

Iveco Dia e Noite
Cr trai de atendimento ao cliente 24 ho-
rEs através do telefone 0800-553443,
t:-Icbs os dias do ano, em todo o território
b -asileiro, que oferece assistência técnica
ernergencial

PLANO D:
DPDL-EV ‘,0 Contrato de Manutenção

e ReparaçãoivEca

, Acordo que determina interven-
ções

-
 preve-ti,,Es e corretivas, a serem executadas por

técnicos e3p«?.ci.3 izados que trabalham na rede de
concessionários

Iveco Total
Garantia extra 20 veículo po -
mais 12 meses — além da ga-
rantia oficial — :om limite de
quilometragem, de acordo corr
o modelo. Este p 3cote opciona

dá cobertura integral para todas as peças e compo-
nentes do veículo



MONTADORAS

PEUGEOT

Área de Pós-Vendas

CAEP - Central de atendimento
especializado Peugeot - 0800 7032424

\IL,A1U0 DE G :HA() DI [TAS, TREINAMENTO E - 2007

PEUGEOT DO BRASIL S/A
R. Mari! e Barros, 678, 7° andar, Tijuca

CEP 20270-002 Rio de Janeiro, RJ 

le Tel.: 21.2565-4900

Fax: 21.2565-7698 

O www.peugeot.corn.br

1

Serviços de Pós-Vendas

PEUGEOT
SERVICE

Peugeot Service
Um novo conceito de trabalho totl-
mente voltado para a satisfação dc
cliente, que oferece manutenção CJÍT
baixo custo, atendimento personal za3lo
e rapidez

PEUGEOT
GARANTIE
EXTRA

+ 12 Meses

Peugeot Garantie Extra
Programa que amplia por 12 meses a
garantia contratual do veículo e co3rE
todos os reparos de falhas de maie ria ,
montagem ou fabricação

Peugeot Assistance
Atende 24 horas por dia, 7 dias por se-
-nana e assegura o conserto no local ou
-eboque do veículo até a concessionária
-nais próxima eco caso de pane

‘UO

PC UGEOT

Viva Peugeot
Programa de relacionamento que pro-
porciona ao cliente atendimento per-
sonalizado, dicas e recomendações de
serviços preventivos ao cliente, além de
promoções exclusivas
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Área de Pós-Vendas
Diretc,r da Área de Pós-Vendas e
Assis-té.ncia Técnica:
Bruno O: lomon - Tel.: 41-380-2000

RENAULT DO BRASIL S/A
n Av. Renault, 1.300, Borda do Campo

CEP 83070-900 - São José dos Pinhais, PR

▪ 

Tel./Fax: 41-380-2000

O www.renault.com.br

Serviços de Pós-Vendas

Revisão Preço
Fechado
O cliente já sabe
exatamente c uanto
vai gastar âm cada
revisão, an:es mes-

mo de precisar — o que assegura a previsão dos r:ustos
da -nanutenção do veículo

Acessórios
Exclusivos
A montadâra dis-
ponibiliza grande
variedade de pro-
dutos nacionais e

inrtados, desenvolvidos pela montadora para
eq_ par o veículo

R mault Rent
113 - ora de fazer 3 revisão ou a manu:enção de veículo,

rrffenda dispõe de um automóvel para alugJe a um
cus:o inferior ao praticado no mercado

Renault AEsistan-
ce 24h
O serviçc o-erece
dois anos de S3corro
mecânico q -3-tuito,

24 horas por dia, 7 dias por semana, no Bra- ,i e em
todos os denais países do Mercosul, através dn tele-
fone 0800-555615

Peças
Originais
A fábrica possui
um armar_re -n cen-
tral na cid)de de
Jundiaí 151Di com

mais de 22 mil itens de reposição para 03 veírt los da
marca

Pacote de Servi-
ços e de Peç3s Ins-
taladas
Cliente tem à sua
disposição d versos

pacotes de manutenção, com peças e se -viç com
preços pré--'ixados
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41m

SCAN IA

SCANIA LATIN AMERICA LTDA.
n Av. José Odorizzi, 151, Vila Euro

CEP 09810-902 São Bernardo do Campo, SP

le Tel.: 11-4344-9333

Fax: 11-4351-2659 

www.scania.com.br

Área de Pós-Vendas
Diretor: Christc g-, 2r Fc,J:cirsky
lei: (11) 4344-91 38
e-mai : info.br@si:ar

Serviços de Pós-Vendas

Prig24

o
Sc ar ia Plus 24
Alerdimento telefônico de emergência
gratuitci para caminhões e ônibus, através
do fone 08C10-194224, em todo o território
naional e E Argentina, que disponibiliza o
servi :o de assistência técnica Scania Assis-

- ence, presladc ror pro-issionais especializados

Contrato de Reparo
& Manutenção
Acordo que define manutenções pre-
vertvas e :orretivas do veículo a serem
re3 izadas em concessionárias da marca,
com mão-de-obra treinada. Neste contrato

rão considadas variáveis como tipo de veículo, carga
iransportac, distâncias de percursos e outros itens

Accrdo de Manutenção
Pr meio deste acord ) Jma prei-
gramação p anejada pa -a tr - in itençãp
preventiva dc veicule, z Et executada
pela rede de :oncessicnáias ecrn o Lso

de peças genuínas nos reparos, m ni-n zam,: o o risco
de paradas imprevistas

Curso Master Driver
Treinamento avançado feite p:r profissio-
nal t-einado pela fábra, elle auxilia na
condução ideal do veie Jlo E EiLICE a obter
„ dele o melhor desempen -ri:. E aferecidP

gratuitamente aos mororses e Jsuár cs
de veículos da marca
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Área de Pós-Vendas
Gerente Executivo de Assistência Técnica:

Diogo Pupo Nogueira

Nogueira - lei: 11-4347-5415

e-mail diogo pupo©volkswagen.com.br

ANumuo DE= c- Hi V) DE: 1:1,01A., -DuiENJA.1ENro 5 l'o-vEL NDAS - 2007

VOLKSWAGEN DO BRASIL
ni Rua Volkswagen,WO

CEP 27501-970 - Resende, RJ

ia Tel.: 11-3381-1004
Fax: 11-3381-1003 

II www.vwtruckbus.com.br

CHAME
VOLKS

ChameVolks
Serviço telefônico de suporte técnico ao
usuá-rio 24 h por dia, com 16 técnicos
atendentes, que oferece ao cliente mecânico
da revenda mais próxima, guincho 24 h cre-

denciado pela rede e providencia peças, entre outras
facilidades, através do fone 0800-19 3333

olksTotal
Programa VolksTotal

V Acordo de prestação de
m—.1•"a—b -"'" serviços de manutenção

preventiva, como troca de
óleo, lubrificação, alinhamento e troca de peças por
desgaste natural, realizados por técnicos das conces-
sionárias da marca; o programa facilita o controle de
gastos do usuário com o veículo

QASC - Pesquisa de
Avaliz ção de Satisfação do
Cliente
Avaliação permanente de
qualid3de dos serviços ores-

tacos pela rede ce concessionários aos seus clientes,
independentem anta do modelo e aro do veículo, para
corrigir ceficiências e melhorar o atendimento 

Treinamento Especializado
A fábrica oferece cursos sobre rnanirenção do veículo,
direção cefensiv3 e condução económica, entre outros,
que podem ser rninis-,-ados, nas concessionárias ou nas
instalações do c iente
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VOLVO DO BRAS L VEÍCULOS LTDA.
Av. Jucelino Kubitsclue. de Oliveira, 2600

CEP 31260-900 - Currtib - PR

Tel.: 41-3317.8111

Fax: 41-3317.8601

wvv‘v,volvo.com.br

Área de Pós-Vendas
Peças: Luiz Carlos Pimenta

Assi rtência Técnica: Guilherme Blaschke

VOMITO

ACTION 1
SERVICE/

Volvo Action Service — VAS

Sisterr a de atendimer-to omergencial para veículos parados na estra-
da, fulbionando 24 -ora por dia, 365 dias por ano. Basta ligar para
080C 416161 e será ater lido pela concessionária mais próxima.

Serviços de Pós-Vendas

Garantia Volvo
Garantia Volvo é de u -n ano para ::d) c ,pe-
ículo, sem quilometra siem, e mais 2 me.s
ou 200.000 km, o que bborrer
componentes de trem-cie-força. A3 pec3s
ambém possuem gérania de 12 n-eses

11 .", Assistência Técnica5
.,(--, Possui um canal direto com a enge-lhoria da

Volvo. Seus técnicos estão à disposlç_ã-o para
auxi iar na identificao e co-reção mediata
de problemas de difíc diagnóstico

Planos de ManuteNãD
Com uma taxa mensal, você de )3 com a
volvo a responsabilidade pela ryk- r uferção
do seu veículo. Assim Joée plara o seu
fluxo de caixa e o uso do seu volvc, a que as
revisões são previamesita program d.3s.

Linha Direta Volvc
Um canal aberto de borruiicaçáo f_orr a
fábr ca, no qual você pode escal -ecer suas
dúvidas e dar sugestões, 24 horas por cl.a,
7 dias por semana, por meio de lic,Ecéo g-a-
tuite para o telefone 3830 411053.

o Suporte ao Motorista
Volvo oferece treinamento em direção

ecoriômica e defensiva, além de fazer uma
err_rega técnica apresentando todas as
v3n-Lagens de seus produtos. Tudo isso para
aJrrentar a produtividade dos motoristas.

Não importa o tamanho nem o peso da
Ak Peças 24 Horas

genuína que se esteja precisando, o
sura ,;o Peças 24 Horas entrega no menor
ten o possível em qualquer concessionária
cb E -asil.

•L 81 — Unidades à Base de Troca
13-ecas remanufaturadas com qualidade
aurada pela fábrica, que se traduz em
ggrantia e disponibilidade para seu veículo.

VCADS
Pro

Sistema de Diagnóstico Computadorizado
Fon- menta para diagnóstico, calibração
e programação do caminhão, para que
o vc culo rode sempre com o máxima de
dosa mpenho, como se tivesse acabado de
Sair ia fábrica.

Destaque

VOLVO

LIZ
Volvo Link— O sis tema cie rasneamento via satélite da Volvo á -ornecido junto com o veículo
novo ou para a f-cta existente, ir de p2ndentenente da marca
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MELHORIA VIA
TREINAMENTO

Fabricantes
de motores

transferem às redes
de assistência
programas de

qualidade para
aperfeiçoar o
atendimento

Para melhorar o atendimento nas re-

des autorizadas é garantir um serviço de

pós-venda com qualidade, as empresas

estão intensificaado os procramas de

treinamento. A 11WM International,

der na na fab-icação de motores diesel r o

Mercosul, acaba de colocar em prática

um novo módulo de treinamento pa -3

os técnicos da s_.a rede autorizada. É o

Programa 55, que já está sendo aplica-

do nas cerca de 370 oficinas que fazem

parte da rede. 'Segundo Roberto Dias

Carvalao, supervÉor de treinamento, i-

teratJra e desenvolvimento da rede de

assistência técnica da empresa, 600 té:-

nicas farão o novo módulo. "Eles vão

transmitir o que aprenderam do progra-

ma 55 para suas equipes, em seus locas

de trabalho", disse Carvalho.

O programa é elaborado com base em

cinco pontos, que são os 5s: senso de

utilização, senso de organização, seaso

de limpeza, senso de conservação e sen-

so de autodisciplina. Tudo isso aplicado

às instalações da empresa — como o-ici-

na, bancada de testes, estoque de pe-

ças, recepção, escritório e outros — se -Ja-

cluz em ambientes limpos, organizados

e, consequentemente, em um trabalho

mais racional e produtivo. "Mostramos

fotografias de algumas oficinas do 'an-

tes' e do 'depois' da implementação do

5s e todos os participantes percebem

como o programa facilita a rotina de tra-

balho", diz o supervisor da MVUM

International.

Na Cummins, tão importante quanto

ter produtos que incorporam a mais

avançada tecnologia disponível na área

de motor diesel é oferecer suporte rara

os clientes pós-venda. E é para garantir

um atendimento com qualidade que a

empresa vem mantendo investimertos

para treinamento da equipe da área de

atendimento e da rede de distribuido-

res. "Manter a rede atualizada é condi-

ção fundamental para garantir o atendi-

mento necessário à fidelização do usuá-

rio do nosso produto", diz Luis Fas-

quotto, diretor de marketing e vendas

da Cummins.

A Universidade Cummins, criada com

o objetivo de transferir para a rede auto-

rizada conhecimentos dos processos de

produção de motores, assim como dos

sistemas de gestão, marketing e pós-

venda, já formou a quarta turma —

totalizando agora 31 diplomados — des-

de sua fundação.

Na segunda equipe, que reúne dez alu-

nos vindos de várias parte do Pa a, o trei-

namento é feito numa carga ho -É ria de

750 horas em tempo integral e engloba

todos os aspectos da produção e opera-

ção dos motores diesel. O enfoqie prin-

cipal desta segunda turma será o apro-

fundamento dos conhecimento; relati-

vos aos motores eletrônicos, inc Lsive o

novo modelo ISC.

Além da formação e atualização dos

profissionais da rede, a Cummi-E enviou

a todos os distribuidores da na- r:a um

kit de ferramentas para garanti- melhor

suporte aos modernos motores recâni-

cos e eletrônicos. Esse kit tem ::mo ob-

jetivo principal complementar o cuadro

de ferramentas que os distribu dores já

possuem em suas empresas. Jurtp com

o kit, cada distribuidor recebeL também

um computador notebook, que é utili-

zado na análise dos motores Eletrôni-

cos. Tudo isso visa a uma melhoria con-

tínua do serviço pós-venda.

Além da criação da Universidade

Cummins e da ampliação da Liantida-

de de ferramentas ao distribuidor, a

Cummins também procura um aDerfei-

çoamento teórico dos níveis gerenciais

de sua rede. Foi com essa esti-ate jia, que

a empresa reuniu 30 distribu do-es de

várias localidades do País em sua lábrica

de Guarulhos, na Grande São Paulo.

Neste encontro, que dura em média

cinco dias, são analisados todos os pro-

blemas enfrentados no campc e na fá-

brica. Eles são discutidos e avaria c os em

conjunto. Essa troca de experiéncia au-

xilia diretamente no aperfeiçoameato do

serviço prestado ao cliente final, valori-

zando o serviço pós-venda.



QUER UM MOTIVO PARA COMPRAR

UM PNEU PIRELLI?

PENSANDO BEM, UM SÓ É POUCO.

A Pirelli oferece a você a mais completa
linha de pneus e câmaras de ar para
todos os tipos de transporte. Comprando
um Pirelli, você leva também uma oferta
de serviços que irá acompanhar toda
a vida do seu pneu, desde o suporte
técnico da nossa equipe especializada
até a garantia da Ressulcagem Novalread
e da Reconstrução Novateck. Nossos
canais de comunicação também estão
a seu serviço para que você possa
dar sugestões, obter dicas e informações
para prolongar a vida do seu pneu.

Reconskução Noveleck

_

Truck itenler Pirell
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MAIOR DURABILIDADE. MELHOR PERFORMANCE.

www.pirelli.com.br
www.pirelliclubtruck.com.br
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