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KAT=Mudar

ZEN=Melhor

DEPARTAMENTO DEALER
KAIZEN PASSA POR

REESTRUTURACAO

Recentemente, o departamento Dealer Kaizen passou por
uma unificacao das areas de servicos e vendas e um dos
principais pontos foi uma leitura completa do negdcio

Por: ALEXANDRE POLLARA

ntes de falar sobre a rees-
truturagdo do Departa-
mento Dealer Kaizen,

Alan Sanchis Del Vecchio, Coor-
denador de Melhoria Continua da
Toyota do Brasil, contextualizou
o0 conceito e a metodologia do
Kaizen nas operag¢des da marca
e Helber Bozato, Coordenador de
Vendas, Poés-Venda e Parcerias
Estratégicas da ABRADIT, contou
a sua experiéncia de 10 anos na
area de Dealer Kaizen.

O Kaizen, Kai = Mudar e Zen = Me-
lhor, € um dos pilares mais impor-
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tantes da Toyota que se mistura
com a origem da prépria Mon-
tadora. Alan explicou que quem
conhece a histdria da Toyota sabe
gue ela precisou fazer tudo aquilo
que era diferente do que os gran-
des mercados faziam para ser
competitiva e, afirmou: “Se, hoje,
o Sistema Toyota de Producao
(TPS - Toyota Production System)
é tao forte e um exemplo para to-
das as outras Montadoras, € por-
que a Toyota comecgou esse siste-
ma de gestdo pensando fora da
caixa, e no que ela teria que fazer

para ser mais produtiva e eficien-
te sem ter todo aquele recurso,
espago e maquinario que no pas-
sado os concorrentes tinham. A
ideia de Kaizen é a melhoria con-
tinua porque, justamente, o resul-
tado nunca é o final. Sempre ha
algo a ser feito para melhorar”.
Helber cita importantes pro-
jetos desenvolvidos ao longo de
uma década, enquanto estava na
area de Dealer Kaizen, como: Fix-
-It-Right (FIR), TSM Basico e Avan-
cado (hoje denominado Revisao
Expressa), One Toyota (a unifica-
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¢do dos processos), ente outros
projetos que, hoje, contribuem
para desenvolver o seu trabalho
na Associacao, reforcando a cul-
tura Toyota Way, implementando
a metodologia do Kaizen, de ana-
lises de causas e contramedidas.

O INICIO E O CONCEITO

O Kaizen comegou como parte
do Sistema Toyota de Producao
em 1953, como uma forma de en-
volver toda a forca de trabalho na
melhoria da qualidade do produ-
to. Kaizen, desde entdo, se tornou
um dos principais fatores para o
sucesso da empresa, envolvendo
todos, desde o CEO até o funcio-
nario do chao de fabrica.

Para Alan, o Kaizen € uma pe-
¢a-chave no TPS, porque se os en-
volvidos ndo tiverem uma menta-
lidade de melhoria continua, ndo
aperfeicoardo as suas atividades
rotineiras. “O Kaizen ¢é tratado
dentro da Toyota como um pilar
justamente por isso, Nnés sempre
temos que exercitar o que pode
ser feito para estarmos ainda me-
Ihores daqui para frente”, explicou.

A metodologia acabou ga-
nhando forca no mercado ndo sé
para a producao de carros, mas,
para toda e qualquer producao,
servico ou até para a prépria vida
das pessoas e seus habitos.

VANTAGENS, BENEFICIOS E
APLICA(;AO NA REDE

Alan relatou que as principais
vantagens do Kaizen sao que a
metodologia desafia, em todos
os dias, a encontrar solucdes que
tornem o processo mais eficien-
te, rapido, seguro e sem nenhum
desperdicio. A medida que se faz
isso, 0os custos diminuem e os be-
neficios dessa metodologia se
destacam com aumento da efi-
ciéncia, melhorias de seguranca
e agilidade.

Com relagao ao olhar da Toyota
sobre a aplicagcdo da metodolo-
gia dentro da Rede, Alan comen-
tou que a Montadora é bastante
proxima dos Dealers. “A Toyota
procura ouvir as Concessionarias
e busca exercitar esse trabalho
de Kaizen. Muitas vezes, as pro-
prias Concessionarias trazem so-
lucbes de melhorias por terem
esse mindset. Entdo, desde os
primérdios, dos langamentos do
One Toyota e das padronizagdes
de processos, trabalhamos muito
forte, ano a ano a questdo da me-
|Ihoria continua do Kaizen. Hoje,
percebemos os avangos dentro
da Rede. Os gestores e os cola-
boradores tém o entendimento
perfeito dessa metodologia e nds
ficamos bastante orgulhosos por
termos conseguido difundir um

ONE TOYOTA
2.0
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conceito da fabrica para dentro
da Rede"”, comemorou.

A ESTRUTURA DO POS-
VENDA E VENDAS

Até 2017, os departamentos de
Vendas e Pds-Venda eram trata-
dos separadamente. Enqguanto,
Vendas tinha uma area deno-
minada Toyota Sales Way (TSW)
responsavel pelos processos de
vendas; Pdés-Venda, chamada de
Dealer Kaizen, era dedicada aos
projetos da area por meio do Pro-
grama Toyota Service Manage-
ment (TSM).

Helber explica que naquele
mesmo ano, a Toyota do Brasil
passou por um marco em sua tra-
jetéria, unificando estas areas, le-
vando este mesmo conceito para
a Rede, agrupando os seus pro-
cessos TSW e TSM, como o One
Toyota. Porém, em 2020, as areas
voltaram a se separar. Agora, em
janeiro de 2023, uma nova rees-
truturagdo acontece e as areas
sdo unificadas para criar mais si-
nergia e fortalecer os negdcios,
tanto da Montadora, quanto da
Rede.

A REESTRUTU RACAO DO
DEPARTAMENTO

Para o Coordenador de Vendas,
Pds-Venda e Parcerias Estratégi-
cas da ABRADIT, a Rede Toyota
ndo sofrerd com as mudangas
porque, desde 2017, o método de
implementacao e avaliacao da
Rede j& é Unico por meio do One
Toyota. “Quero acrescentar, que
diante das mudancas, a ABRADIT,
como sempre, ird auxiliar e dar
todo o suporte necessario para a
Rede. Com a minha chegada na
Associagao, o objetivo é utilizar
todo o conhecimento que obti-
ve durante estes mais de 10 anos
na area de Dealer Kaizen, em be-
neficio dos nossos Associados”,
concluiu.

Alan explica que ter duas areas
separadas tratando de processos
resulta em falta de profundidade,
de uma visdo da totalidade. @~
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TPS (Toyota Production System), um exemplo para todas as outras Montadoras

“Quando tratamos tudo dentro
de uma mesma 4area, existe um
entendimento perfeito de como
esse ciclo se fecha. N6s temos um
perfeito “casamento” entre o que
uma venda gera de oportunida-
des de Value Chain para servigos
€ COMmOo 0S Sservigos conseguem
reter esse cliente para uma nova
venda, a busca da Toyota em uni-
ficar departamentos € a busca
em manter os clientes que ela ja
tem e conquistar novos”, relatou.

Outro ponto destacado na
unido das éareas serd que todos
os projetos relacionados a Pos-
-venda e Vendas sejam controla-
dos pelas mesmas pessoas. Antes
das mudancas, o Coordenador de
Melhoria Continua da Toyota do
Brasil lembrou que era uma equi-
pe com quatro Analistas de Pds-
-Venda e cinco Analistas de Ven-
das e no total 22 projetos. Agora,
todos esses projetos estdao em an-
damento e tudo debaixo de uma
Unica coordenacao.

“O que eu enxergo € que vamos
conseguir ter uma melhor leitura
de como um projeto de Pds-Ven-
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da impacta em Vendas e como o
de Vendas impacta no Pds-Ven-
da, teremos um melhor entendi-
mento de todos os colaboradores
e, consequentemente, um resul-
tado mais direto, simples e mais
intenso, afinal de contas, a leitura
estd sendo global, e nao apenas
focada em uma area ou em ou-
tra”, explicou.

De acordo com o Responsavel
pela area, os reflexos das mudan-
¢as para a Rede sdo positivos,
como levar mais solugdes, me-
Ihorar os processos em termos
de agilidade e modernidade,
agregando valor. “Vamos sim-
plificar processos que precisam
de menos tempo para execugao
ou mesmo elimina-los quando
ndo fagcam mais sentido devido
a mudanca de perfil de cliente,
digitalizar etapas que hoje sdo
manuais. Portanto, essa mudan-
¢a traz para a Rede uma perspec-
tiva de melhora, de um cenario
mais eficiente de atendimento”,
pontuou.

“Nao existe a Toyota de POs-
-Venda, ndo existe a Toyota de

Vendas, existe uma Toyota inteira,
gue busca o desenvolvimento da
nossa Rede, o melhor atendimen-
to do nosso cliente, a exceléncia,
que deseja ser a melhor Monta-
dora em todos os aspectos, in-
cluindo Vendas e Pés-Venda. En-
fim, queremos que esse cliente
tenha a melhor experiéncia pos-
sivel seja na compra, seja Nno uso,
em mobilidade caso a escolha
seja um carro alugado via KINTO,
a melhor experiéncia se ele fizer
uma compra de Venda Direta,
ou de um seminovo certificado
Toyota".

O Coordenador ressaltou que o
objetivo final da Toyota é a fide-
lizagdo dos clientes, a conquista
de novos, além de proporcionar
experiéncias incriveis com a mar-
ca. “A Toyota quer que a Rede de
Concessionarias esteja forte, pre-
parada e compartilhando desses
resultados. Queremos uma Rede
saudavel, gerando nao sé bons
atendimentos, mas, também em
termos financeiros, se desenvol-
vendo de forma saudavel e cres-
cendo, concluiu.
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