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CONTA-GIROS

Novos veículos enriquecem acervo do Museu GM

Um Chevrolet Impala SS 
e um Cadillac, ambos 

produzidos nos Estados 
Unidos em 1963, são as 

novas estrelas do acervo do 
Museu General Motors, que 

já conta com cerca de 40 
veículos, 5 geladeiras e 

milhares de fotos e negativos 
raros, que contam a história 

de mais de sete décadas de 
atividades da GM no País.

O Cadillac, doado pelo 
empresário Guilherme Afif 
Domingos, presidente da 

Companhia Indiana de 
Seguros, é um dos carros
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André Beer, Afif Domingos, 
Antonio Salerno e Mark Hogan, 

na cerimônia oficial de 
doação dos veículos.

que marcaram época na 
década de 60. Trata-se de 
um modelo quatro portas, 
equipado com vários itens 
de conforto, como vidros 
elétricos e transmissão 
automática, e dotado de 
um possante motor V8. O 
Impala SS, por sua vez, é 
um esportivo de duas 
portas, com bancos 
separados. Foi doado 
pelo empresário Antonio 
Salerno, proprietário da 
concessionária Chevrolet 
Nova Veículos, de São . 
Paulo.

Cresce volume de motores 
exportados aos Estados Unidos

Em 96, foram cerca de 
nove mil unidades 
exportadas. Para este ano, a 
previsão é de que outros 25 
mil motores sigam para a 
cidade de Doraville, Estado 
da Geórgia, nos Estados 
Unidos. Lá está sediada a 
fábrica da GM Corporation, 
responsável pela produção 
do Opel Sintra, minivan 
exportada para vários países 
europeus. Parte da linha é 
equipada com o motor 2.2,
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fabricado no Complexo 
Industrial de São José dos 
Campos. O restante 
receberá propulsores de 3,0 
litros, provenientes da 
Europa.

O motor brasileiro 
exportado para os Estados 
Unidos é similar ao usado 
na linha Omega, com a 
diferença de possuir 16 
válvulas e duplo comando. 
Além disso, possui o 
balance shaft, dispositivo 
que opera por meio de uma 
interação de engrenagens, 
permitindo ao motor atingir 
uma potência elevada sem 
prejuízo do conforto ao 
dirigir, atendendo 
plenamente as rigorosas 
normas européias de 
vibrações e ruídos.

A linha de produção dos 
motores exportados aos 
Estados Unidos.

Uma das viaturas Kadett entregues, durante a cerimônia 
no Palácio dos Bandeirantes.

400 Kadetts para a Polícia Civil
O governo do Estado 

de São Paulo adquiriu 
junto à GMB, após 
concorrência pública, 400 
Kadetts, que passam a 
integrar a frota de viaturas 
da Polícia Civil estadual. 
Os veículos foram

novembro, em cerimônia 
no Palácio dos 
Bandeirantes, que contou 
com a presença do 
governador Mário Covas 
e do secretário de 
Segurança Pública, José 
Afonso da Silva.

entregues no mês de
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Os Kadetts são ano- 
modelo 97, versão GL 
duas portas, equipados 
com motor 1.8. Possuem 
chassis reforçados e têm 
incorporados sistema de 
radiocomunicação e 

conjuntQ de sinalização 
acústico-visual, composto 
por barras de luz e sirene 
eletrônica.
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QUALIDADE

Em busca da excelência
Com o surgimento da QS 9000, as indústrias de autopeças 

ganham uma norma de qualidade específica para o seu 
ramo de atividade. A sua adoção, para aqueles que 

trabalhem com a GMB, deve acontecer até o final de 97.

Imagine-se na pele de um for­
necedor de autopeças, que 
tem em sua carteira de clien­

tes as principais montadoras do 
País. Cada uma delas, a fim de 
garantir o alto padrão dos veícu­
los e a satisfação de seus clientes, 
adota uma série de normas de 
qualidade, tanto para produtos 
quanto para processos, que de­
vêm ser seguidas não apenas por 
seus funcionários, mas também 
por seus parceiros-fornecedores. 
Portanto, calcule as dificuldades 
que experimentam os fornecedo­
res, a fim de satisfazer as exigên­
cias individuais — muitas vezes 
divergentes entre si — de cada um 
de seus clientes.

Foi assumindo a postura de se 
colocar no lugar dos fornecedo­
res, que as três principais repre­
sentantes da indústria automobi­
lística dos Estados Unidos — 
Chrysler, Ford e General Motors, 
apelidadas de The Big Three (As 
Três Grandes) — formaram, em 
88, a chamada Task Force (em por­
tuguês, Força Tarefa). Com repre­
sentantes de cada uma das empre­
sas, o objetivo do novo organismo 
foi — a partir dos manuais de qua­
lidade das próprias montadoras — 
normatizar, comunizar e formatar 
os requisitos a serem exigidos de 
seus fornecedores, muitos deles co­
muns às três montadoras.

Dessa forma, foram lançados, a 
partir de 93, uma série de manuais 
e documentos referentes ao assun­
to qualidade (veja quadro), voltados 
especificamente às atividades das 
indústrias de autopeças. Entre eles, 
encontra-se a QS 9000. Totalmen­
te baseada na série ISO 9000 — 
documento de qualidade reconhe­

cido internacionalmente—, trata- 
se de uma norma de qualidade 
desenvolvida especificamente para 
esse tipo de indústria.

QS 9000 no Brasil

Os fornecedores brasileiros da 
GMB começaram a travar contato 
com a QS 9000 a partir de feverei­
ro deste ano. “Reunimos nossa 
comunidade de fornecedores pro­
dutivos — cerca de 450 empresas 
—, para que fossem apresentados 
a ela, conhecessem seus objetivos 
e, principalmente, fossem infor­
mados a respeito de nossas exigên­
cias futuras em relação à norma”, 
afirma o gerente de Desenvolvi­
mento de Fornecedores da GM do 
Brasil, Victor Gorsten.

Segundo ele, a GMB irá seguir 
a decisão adotada pela Corporação 
em todo o mundo de exigir que

todos os seus parceiros-fornecedo­
res obtenham a certificação QS 
9000 até 31 de dezembro de 97. “A 
partir dessa data, apenas as empre­
sas que tiverem sido credenciadas 
poderão participar de novos pro­
cessos de cotação”, garante.

Gorsten revela que a aceita­
ção da nova determinação entre 
os fornecedores tem sido muito 
boa. “A maior parte já está traba­
lhando nessa direção e os resul­
tados já começam a aparecer”, 
diz. Segundo ele, inclusive, já 
existe uma empresa brasileira 
certificada com a QS 9000: a 
Rockwell - Divisão Fumagalli, a 
primeira a obter o documento 
em toda a América do Sul. “Nos­
so objetivo, com tudo isso, é asse­
gurar cada vez mais a qualidade 
dos nossos produtos e, conse- 
qüentemente, o entusiasmo de 
nossos clientes.”

Resultados da 
Task Forte

O trabalho desenvolvido 
pela Task Force resultou nos 
seguintes manuais, voltados à 
área de qualidade:
• Requisitos do Sistema de 
Qualidade (QS 9000)
• Análise de Sistemas de Medição 
•Análise do Modo e Efeito das 
Falhas
• Controle Estatístico de 
Processos
• Planejamento Avançado de 
Qualidade do Produto
• Processo de Aprovação de 
Peças de Produção
• Avaliação do Sistema de 
Qualidade

$

QS - 9000

GM
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ENTREVISTA

Um exemplo 
para toda 

a Corporação
Com o anúncio oficial da construção de 

três novas fábricas no Brasil, a GM do 
Brasil dá continuidade a um ambicioso 
programa de investimentos, visando ao 

aumento de sua capacidade produtiva e 
ao pleno atendimento à crescente 

demanda de veículos verificada no País.
Nesta entrevista à Panorama, o 

presidente da empresa, Mark Hogan, 
fala sobre o importante papel estratégico 

desempenhado pela GM do Brasil em 
relação à corporação, os resultados 

alcançados em Pó e as perspectivas 
para este ano que se inicia.

Panorama — O que o Brasil e 
a GM do Brasil representam atu­
almente para a General Motors 
Corporation?

Mark Hogan — A GM do Brasil 
é, hoje, a divisão da corporação que 
mais cresce em todo o mundo. A 
evolução apresentada pela empresa 
nos últimos cinco anos — em ter­
mos de qualidade, de desempenho 
e de produtividade, apenas para 
citar alguns aspectos — é um fenô­
meno único, não igualado por ne­
nhuma outra divisão. Tenho orgu­
lho de dizer que a GM do Brasil é 
líder em lean manufacturing^rmnu- 
fatura enxuta), conceito bastante 
disseminado internacionalmente. 
Em breve, estaremos na liderança 
quanto à adoção de novos tipos de 
manufatura. E o que severa tanto na 
fábrica de Rosário, na Argentina — 
a ser inaugurada oficialmente no 
terceiro trimestre de 97 —, quanto 
nas três novas unidades que cons­
truiremos no Brasil até o final de 99, 
anunciadas ao governo federal no 
início de dezembro. Além disso, a 
GM do Brasil também está na ponta

em relação ao desenvolvimento de 
novos modelos, casos do Corsa Se- 
dan, da Pick-up Corsa, da S10 cabi­
ne dupla, do Corsa Wagon — apre­
sentado no Salão do Automóvel e 
disponível ao mercado a partir de 
março — e da nova pick-up full size, 
a ser também lançada nos próximos 
meses.

É claro que tudo isso está direta­
mente ligado ao grande crescimen­
to verificado no mercado brasileiro 
nos últimos anos. Em termos de 
vendas, o Brasil é, para a General 
Motors, o terceiro maior mercado 
do mundo, tendo recentemente su­
perado Inglaterra e Canadá e fican­
do atrás apenas de Estados Unidos e 
Alemanha. De acordo, porém, com 
as previsões de aumento da deman­
da, podemos esperar que o Brasil 
ocupe a segunda posição em, no 
máximo, quatro anos.

P — Como o senhor compara­
ria a GM do Brasil do final de 92

- ano <íê sua dwgada ao Brasil
— com a GM do Brasil de hoje? O 
que estará diferente no final do

século, quando todos os investi­
mentos anunciados até agora es­
tiverem concluídos?

MH—Quando cheguei ao Bra­
sil, no final de 92, encontrei uma 
empresa com estratégias bem cla­
ras e definidas de crescimento, que 
percebia a necessidade de desen­
volver rapidamente novos produ­
tos — sempre com elevado padrão 
de qualidade e de tecnologia —, a 
fim de poder competir em um mer­
cado que abria suas portas aos veí­
culos estrangeiros. Ao longo de 
todos esses anos, a GM do Brasil 
experimentou uma infinidade de 
melhorias em todas as suas opera­
ções, o que a tornou ainda mais 
capaz de ocupar um lugar de desta­
que não apenas no mercado inter­
no, mas até mesmo externamente. 
E é dessa forma que irá prosseguir, 
permitindo que nossa empresa al­
cance o século 21 em condições de 
liderar o mercado brasileiro e com­
petir em situação de igualdade no 
IIKTGIflOilimciQIMl.

P — Quais foram as princi-
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pais razões que levaram a GM do 
Brasil a definir um plano tão ambi­
cioso de investimentos no Brasil?

MH — A estabilidade da econo­
mia foi fundamental em todo esse 
processo. Com o sucesso alcançado 
pelo Plano Real, a população pas­
sou a ter acesso a um dinheiro valo­
rizado, que trouxe aumento do 
poder aquisitivo em todas as classes 
sociais e, conseqüentemente, me­
lhoria da qualidade de vida de uma 
maneira geral. Por outro lado, essa 
mesma estabilidade permitiu às em­
presas planejar o seu futuro com 
muito mais antecedência, o que se 
traduz em planos e estratégias de 
longo prazo. A GM do Brasil é uma 
organização que confia plenamen­
te neste país e, por isso, está desen­
volvendo um plano de ação bastan­
te profundo, que prevê expansão 
de sua capacidade produtiva, au­
mento do número de modelos ofe­
recidos ao mercado e crescimento 
de sua oferta de empregos.

P — Qual será o papel das três 
novas fábricas anunciadas pela 
GM do Brasil em dezembro?

MH — Em primeiro lugar, elas 
são fundamentais para a expansão 
de nossa capacidade produtiva. 
Além disso, irão se diferenciar pelo 
fato de estarem sendo concebidas a 
partir de novos conceitos de manu­
fatura, o que representa processos e 
produtos com padrão diferenciado 
de tecnologia e de qualidade. Um 
terceiro papel, bastante relevante, é 
que representam o início do proces­
so de descentralização das ativida­
des da GM do Brasil, dentro de sua 
estratégia de ampliar suas opera­
ções em outras regiões do Brasil.

Num primeiro momento, a re­
gião Sul foi escolhida para abrigar 
duas unidades—uma no Rio Gran­
de do Sul e outra em Santa Catarina, 
com a terceira em São Paulo—, em 
função de sua boa infra-estrutura e 
da proximidade com os demais paí­
ses que compõem o Mercosul. Os 
negócios com o Mercosul vão cres­
cer bastante e é muito importante 
para a empresa posicionar suas insta­

lações de maneira estratégica.
O que não significa que outras 

regiões do Brasil, como o Norte ou 
o Nordeste, estejam fora dos nos­
sos planos. Confiamos em que, nos 
próximos anos, sejam feitos investi­
mentos na área da educação para 
que se trabalhe na formação de 
mão-de-obra voltada ao setor auto­
mobilístico. Isso é de responsabili­
dade não apenas do governo, mas 
da própria iniciativa privada. E, nes­
se sentido, a GM do Brasil está 
contribuindo, adotando uma cida­
de — Araioses, no Maranhão —, 
dentro do programa Alf abetização 
Solidária, liderado pela primeira- 
dama, Ruth Cardoso.

P — A GM do Brasil já definiu 
as cidades que abrigarão as três 
novas fábricas?

MH — Ainda não. Estamos es­
tudando as várias localidades possí­
veis para que, em breve, possamos 
anunciar seus nomes. A definição 
obedecerá a alguns critérios bási­
cos como, por exemplo, logística 
— existência de boas rodovias, fer­
rovias e portos — e infra-estrutura 
industrial — os locais devem ser 
bem servidos de eletricidade, água 
e sistemas de comunicação.

P — Como o senhor avalia os 
resultados pela GM do Brasil em 96 
em relação ao programa 0-1-20-30 e 
quais são as perspectivas para 97?

MH — O ano que passou, infe­
lizmente, foi bastante difícil no 
que se refere ao 0, ou seja, zero 
unidades incompletas. Enfrenta­
mos problemas de falta de peças 
em várias frentes, em razão, por 
exemplo, do aumento do volume 
de produção de alguns modelos. 
E claro que os resultados alcança­
dos no final do ano foram melho­
res do que os verificados no início 
do período. No entanto, é impres­
cindível que, em 97, alcancemos o 
índice 0 de unidades incompletas.

Quanto ao 1, várias pesquisas 
feitas por institutos independentes 
mostram que os veículos Chevrolet 
permanecem com níveis elevados

de satisfação dos clientes. Entretan­
to, ainda existem diversos aspectos 
relacionados à qualidade que preci­
sam ser melhorados e devemos, to­
dos, enfrentar com muito tr abalho 
esse desafio. Em relação à redução 
de custos, posso dizer que, ao longo 
de 96, a GM do Brasil atingiu parte 
de suas metas, graças ao ótimo tra­
balho de seus funcionários e forne­
cedores, muito embora o objetivo 
20 não tenha sido completamente 
alcançado. Finalmente, o 30 perma­
nece como um objetivo a ser con­
quistado. Fechamos 96 com um ín­
dice de participação de mercado 
quatro pontos percentuais acima 
do ano anterior, alcançando a mar­
ca de aproximadamente 23%.

P — Qual é a sua análise a res­
peito do programa Processo Inte­
grado de Comprometimento (PIC) ?

MH — Considero o PIC uma 
iniciativa fantástica no que diz res­
peito à melhoria das relações inter­
pessoais. A GM do Brasil precisa que 
seus funcionários sintam orgulho 
de trabalhar na empresa, que ajam 
como se fossem os próprios donos 
dela e que tratem uns aos outros 
com afetividade, usando a empatia 
e preservando a auto-estima. Isso é 
muito importante não só para o 
sucesso do negócio como um todo, 
mas também para o sucesso de toda 
a equipe e de cada pessoa indivi­
dualmente. A Diretoria da GM do 
Brasil tem procurado agir com sen­
sibilidade em relação a cada funcio­
nário. E posso dizer que, em toda a 
empresa, já estou sentindo muitas 
melhorias no relacionamento in­
terpessoal. Sem dúvida, é preciso 
continuar com esse ritmo, pois, com 
o PIC, é mais fácil encontrar solu­
ções e melhorias. Os empregados 
precisam estar comprometidos com 
a empresa, com os seus companhei­
ros e com o próprio País. Para isso, 
vamos trabalhar para ter um am­
biente com alto nível de confiança, 
onde se buscam soluções e não cul­
pados. Só assim iremos crescer e 
ganhar mercado.

PANORAMA DA GMB 5



INSTITUTO GM

Francisco Gois (ao lado): responsável por analisar as fichas 
dos candidatos a professor (acima).

O Instituto General Motors 
adotou a cidade de 

Araioses, no Maranhão, 
dentro do Programa 

Alfabetização Solidária, 
destinado a jovens e adultos, 

numa parceria com o 
Governo Federal e a 

Universidade de Brasília. O 
analfabetismo alcança 

55,26% da população entre 
1 2 e 1 9 anos de Araioses.

Valda Carrara De Capua

Araioses é muito, muito lon­
ge de São Paulo. Fica no 
Estado do Maranhão, a 

498 km da capital, São Luiz, e a 
3.468 km da cidade de São Paulo. 
Faz muito calor lá, mas tem uma 
brisa que alivia os 40 graus à som­
bra. O município tem 45 mil habi­
tantes. Dizendo assim, parece uma 
cidade média brasileira. Mas não é. 
A população está espalhada em 
diversos povoados, muitos deles a 
mais de 100 km do centro. No 
centro moram cerca de oito mil 
pessoas, que vivem de um pequeno 
comércio, trabalham para a prefei­
tura local e sobrevivem da pesca, da 
cultura de arroz e da carnaúba.

Praça onde a população assiste 
à TV.

“Oovorno o 
i.tl.dad. civil 
ped.rão dar o 

primeiro 
passo, que ó a 
alfabetização, 

a fím do 
roinserir 
/ov«a> • 

adultos no 
sistema 

educacional. “

Rufh Cardoso, 
presidente do 
Conselho da 
Com uni dado 

Solidária

Existem poucos carros por lá. 
O meio de transporte mais rápido, 
fácil e barato é a bicicleta. Montes 
delas, estacionadasjunto ao meio- 
fio da praça pública, ao lado de 
jegues, porcos, cachorros, ovelhas

ço do Comunidade Solidária —, 
presidido pela antropóloga Ruth 
Cardoso, para integrar o projeto 
experimental de alfabetização de 
jovens e adultos. A cada seis me­
ses, 250 alfabetizandos terão con­

dições de voltar a 
freqüentar a rede 
pública de ensino.

A Universida­
de Federal de Bra­
sília, parceira no 
empreendimento, 
irá treinar os pro­
fessores do muni­
cípio, acompa­
nhar de perto o 
programa e fazer 
as avaliações e cor­
reções necessárias. 
Sim, porque não é 
fácil alfabetizar jo­
vens e adultos. E

O prefeito Vicente Moura: "temos que priorizar a 
educação".

e cabras, “pastando solenes nojar- 
dim”. O rio Santa Rosa, que banha 
a cidade, serve de piscina natural, 
lavagem de roupas e “trens” de 
cozinha, além de oferecer o peixe 
e o caminho dos barcos.

Mais de 55% da população 
não sabe ler nem escrever. Araio- 

seséuiiià daS 38 ddãdfiS brasilei­
ras selecionadas pelo Programa 
Alfabetização Solidária—um bra-

muito diferente da alfabetização 
de crianças.

Francisco Gois de Oliveira, 43 
anos, economista e professor da 
UFB, explica: “Educação é liber­
tação, principalmente no adulto. 
Ele tem noção de sua ignorância, 
sente-se rebaixado, tem vergonha, 

tapa a boca com as mãos, por 
exemplo. Ao professor cabe a 
orientação, a condução do pro-
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cesso para que o alfabetizando 
descubra por ele mesmo. E como 
o trabalho de uma parteira: ela 
ajuda, orienta, é solidária, coope­
ra mas quem faz o trabalho de 
parto é a parturiente. A parteira 
não pode fazer por ela. Depois 
que a criança nasce, depois do 
sofrimento, ambas ficam felizes 
— claro que a mãe muito mais. O 
processo de alfabetização também 
é sofrido, mas a recompensa é tão 
boa quanto.”

Francisco conhece o pro­
blema de perto. Ele mesmo foi 
alfabetizado aos 10 anos de ida­
de, depois que saiu de Caraú- 
bas, no Rio Grande do Norte. O 
sonho do menino era ser va­
queiro, como o pai, mas veio a 
seca e, com ela, a imigração. Na 
cidade, o estudo tornou-se ne­
cessário. Para vencer a vergo­
nha, Francisco decidiu ser o 
melhor aluno da classe. E tor- 
nou-se professor.

Ele e Maria Luíza Ange- 
lim, da Faculdade de Educação 
da Universidade de Brasília, ana­
lisaram as fichas de inscrições e 
questionários respondidos pelos 
70 candidatos a professor do

Tomáz Oliveira Xavier Filho u
Candidato a professor do programa Alfabetização 
Solidária
Idade: 32 anos
Local de nascimento: povoado deJoão Peres, município de 
Araioses, Maranhão
Estado civil: casado, dois filhos Jessé, 7, eJéssika, 4)
Escolaridade: 2° Grau completo
Profissão: professor da Escola Municipal José Valentim Braga
Salário: R$ 59,00
Ultimo livro que leu: Os Marimbondos de Fogo (“Sarney deu 
pro meu pai, achei lá e li. Gostei. Ele escreve bonito. ”) 
Base alimentar: arroz, feijão, carne de gado e peixe

Programas de televisão: Jornal Nacional, Globo Rural e Globo Ecologia 
Ultimo trabalho: “bico” no Censo 96
Comentários: “Entrevistei mais de 2.300 pessoas para o Censo, das quais mais de 70% 
são analfabetas. Fiz quatro setores, nunca andei tanto na minha vida. Mas aumentei a 
renda, porque recebi R$ 0,09 por pessoa, quer dizer, ganhei um pouco mais de duzentos 
reais. O pessoal da zona rural vai trabalhar na roça com 10 anos e não volta para a 
escola. Eu me preocupo muito com a educação. Meu pai teve 9 filhos e foi difícil colocar a 
gente para estudar. Ele era pedreiro e depois trabalhou na fazenda. Tenho dois irmãos 
que moram em Brasília. Além do 2° Grau, tenho outros cursos: datilografia, carpintaria e 
mecânica de moto, pelo Senai. ”
“Aqui já teve Mobral e Projeto Minerva, mas faltou incentivo ao professor e ao aluno. Acho 
que esse programa aqui vai trazer o incentivo, mas não vai poder tirar o pessoal da roça, 
porque o povo precisa comer. Para mim, analfabeto é aquele que ouve e vê mas não sabe ler 
nem escrever. Quem sabe escrever o nome não é analfabeto, mas precisa melhorar. ” 
“Estou me candidatando para ser professor no Alfabetização Solidária por dois motivos. 
O principal deles é a finança, porque eu preciso corresponder à família. E segundo 
porque eu quero dar um pouco da minha educação para quem não aprendeu. Fiquei 
sabendo da notícia por causa da minha irmã, que me avisou. Como aqui a gerile não tem 
trabalho, eu vim me inscrever”.

ii

Igreja, 
biblioteca, 
escola e uma 
rua de 
Araioses.
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A bicicleta e a carne de cabra.

*1

/ Wfll

Expressões

"Não »o 
avax» não "t

Não tenha vergonha

"Ela nom 
friítou na 
contida" x

Franrista Maria Gomes e Silva
Candidata a professora do programa
Alfabetização Solidária

Idade: 23 anos
Local de nascimento: povoado de Novo Horizonte, 
município de Araioses, Maranhão
Estado civil: solteira, mora com a mãe, que é separada do pai 
Escolaridade: 2° Grau completo
Profissão: balconista da Farmácia Juliana, que fica perto 
do povoado de Conceição 
Salário: R$ 112,00
Último livro que leu: “Não lembro. ” 
Base alimentar: arroz, feijão, carne e peixe

Programas de televisão: Faustão e Você Decide
Comentários: “A Lúcia, coordenadora do programa, ligou para a Farmácia me avisando 
e eu vim aqui me inscrever. Precisa ir pra Brasília, em janeiro, para treinar, mas não 
tem problema, porque eu já falei com o dono da farmácia e ele deixou. Eu já tenho 
emprego, mas gosto muito de ensinar. Sou boa em português, não tenho experiência com 
adultos, mas ensino crianças. Ensino meu irmãoJailton de 15 anos e minha amiga. ” 
“Minha mãe é zeladora do colégio, mas eu não pretendo continuar aqui. Meu sonho é 
ir para o Rio deJaneiro, mas falta coragem pra sair daqui"’.

Nem mexeu

"E»»a flor fax 
ó vi»a9o"x 
Assombração

"Lá» na» 
bronha» 
da mato"i

Lá no fundo da mata

Alfabetização Solidária, para se­
lecionar os 12 professores que 
irão alfabetizar os primeiros 263 
jovens e adultos. “E admirável 
que o Instituto General Motors 
tenha assumido um programa 
público dessa magnitude, por-

£

Francisco das Chagas Gomes da Silva
Alfabetizando

Idade: 20 anos 
Local de nascimento: “No interior de 
Araioses”.
Estado civil: solteiro 
Escolaridade: um ano, dos 13 aos 14 
Profissão: comerciante
Salário: máximo de R$ 100,00 
Comentários: “Tenho uma banca de 
venda de arroz, açúcar, farinha e 
hoje me arrependo de não ter 

estudado. Tenho quillri) ÍHHÜS que 
estudaram. Mas os homens são burros. Fiquei em Brasília um

ano, trabalhando em Taguatinga, em recomposição de mercado. 
Precisava pegar a mercadoria e colocar em ordem e não sabia. 
Depois trabalhei em São Luiz. Senti falta do estudo em todo lugar 
em que estava e voltei. A professora ia lá em casa, mas não aprendi 
nada. Só sei assinar meu nome. Agora resolvi cair na linha, porque 
estudo é bom, a gente melhora com o estudo. Preciso saber 
matemática, para não errar nas contas. Também queria andar de 
moto, mas preciso do documento para dirigir e não posso tirar. 
Vamos ver agora, com esse programa, como é que se chama mesmo? 
A Chiquinha aqui, que é minha vizinha e é professora, me avisou e 

me alistei para aprender. Hoje, quem não souber ler e escrever não 
vive mais”.
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Encarte Especial da Revista Panorama - Janeiro 1997

A General Motors do Brasil, mais uma vez, presta sua 
homenagem aos funcionários que completaram 25 anos 
de atividades profissionais na empresa. Para tanto, o 
presidente da GMB, Mark Hogan, entregou pessoalmente 
a cada um deles o Relógio de Ouro, como forma de 
comemorar esta importante data.

Parabéns a todos.

Antonio Vieira Santos

■

Aparecido I. da Silva

Carlos Alberto Barrantes Cláudio M. Mizioka

Fausto Polizel

r

1
: A- a 
■f. 1

k,■-

I
, s.

' ■



Geraldo Zanela Helenita Aparecida Paiva Ivan Silva Rodrigues

Jair B. Facca Jair Manzano João G. Franco

João Soji Yamasaki José Júlio DantasJoaquim Pereira Ferreira

José Paulo Nunes José Saito
José Julio Martinez
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Lindolpho Augusto Filho Luiz Carlos de Campos Maurílio Raimundo
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Nelson A. Francischini Odair Ticiani Pedro Diomar Manhani

Rubens N. R. Araújo Salvador MaioranoRicardo A. M. Peres

Saulo de Siqueira Sebastião Sérgio da Silva Sérgio Blanque Garcia



Tarcísio P. Oliveira

11
Valdir Barroso de Lucena

Walter T. Gumiero

Valdemir Eduardo Andrade

Waldemar Ferretti

Wilson R. Izquierdo

O Banco GM também homenageia os funcionários que completaram 25 
anos de trabalho na empresa. Para tanto, o diretor-gerente do BGM, David 
Brinkman (à esq., nas fotos), entregou a eles o Relógio de Ouro. Parabéns.

José Pereira Said Reda



que, para a cura do analfabetis­
mo, precisaremos do apoio de 
toda a sociedade brasileira”, dis­
se Maria Luíza.

Todos os problemas 
são problemas de todos

“Assim fizemos, porque tam­
bém temos a nossa responsabili­
dade social”, declarou José Car­
los Pinheiro Neto, diretor de As­
suntos Corporativos do Instituto 
GM. “Aliás, é importante frisar 
que a própria criação do Instituto 
GM demonstra a preocupação 
que a empresa sempre teve com o 
processo educativo. O IGM veio 
para privilegiar projetos educa­
cionais, principalmente aqueles 
voltados às áreas mais carentes. 
Entendemos que esse é um pro­
blema de todos nós.”

Para o primeiro ano de ativida­
des, o Instituto GM está doando a 
quantia de R$ 51 mil, que custeará 
a refeição dos alunos, o salário dos 
professores e o fornecimento de 
material didático. Em dois anos, o 
Alfabetização Solidária estará co­
locando nas escolas públicas pelo 
menos mais dois mil alunos.

Araioses está com quase todas 
as suas escolas reformadas e terá 
outras 58 salas de aula na admi­
nistração do prefeito Vicente de

Cenas de uma 
vida vivida às 
margens do 
rio.

■ i
jl

Paula Moura. Ele é enfático ao 
afirmar que o maior problema, 
porém, está na cultura da popula­
ção. “O pai manda o menino para

a escola, mas quando ele comple­
ta dez anos de idade, precisa dele 
na roça, para a própria sobrevi­
vência da família. E muito co-

Maria da Pa*
Alfabetizanda

Idade: 30 anos
Local de nascimento: Picos, Piauí, perto de Teresina
Estado civil: solteira (“Convivo com uma paquera de

São Luiz que me trouxe para cá. Temos um filho de 7 anos, oJoão Vitor. ”)
Escolaridade: menos de um ano em escola
Profissão: vendedora
Comentários: “Eu também só sei assinar meu nome. Aprendí lá em Picos, com 10 anos. 
Meu filho está no primeiro ano da escola e ele fala que vai me ensinar. Deus me deu 
condição de botar meu filho na escola, porque eu sei que é importante. Eu vendo jóias e 
roupas, tem umas firmas que me dão. eu vendo, eles véem buscar o dinheiro a cada 2 ou 
3 meses. No começo era muito difícil, mas agora ninguém mais me engana com o troco, 
porque eu aprendi a fazer conta. Eu queria ler e escrever, porque o meu sonho é 
apanhar um ônibus em São Luiz e sabei- onde estou indo, sem precisar perguntar”.

mum a gente ouvir por aqui os 
pais falando que não foram à es­
cola e nem por isso morreram.”

Há quatro anos, o salário de 
professor era de R$ 1,92. Quem 
trabalhava em povoados distan­
tes ficava, às vezes, um ano sem 
receber, deixando acumular, para 
poder pagar a condução até o 
centro para retirar “o montante”. 
E levava o almoço. Hoje, a remu­
neração das pouco mais de 900 
“leigas” (sem diploma) é de R$ 
40,00 e das cerca de 100 formadas 
é de R$ 60,00, por turno. O Alfa­
betização Solidária está oferecen­
do o salário mínimo, de R$ 112,00. 
Uma das exigências é que o can­
didato tenha terminado ou esteja 
cursando a 8a série.

"Uma notícia

chagando lá 
do

rádio, no 
/ornai ou na 

tolovlsão.
ficar do 

fronto para o

Brasil 
Não uai fazor 

dorso lugar
um bom 
país".

Milton
Nasclmonto/
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Qualidade sem limites
A Delphi Harrison 

Thermal Systems 
comemora a conquista 

da certificação de 
qualidade ISO 9002, 

mas já se prepara para 
um novo desafio: obter, 

em 97, o certificado QS 
9000, específico para 

indústrias do setor 
automotivo.

9000 CERT1F1CATE 0F C0MPL1ANCE

Marcelo Sereicikas

Um importante passo 
foi dado. Mas sabe­
mos que ainda exis­

tem muitas outras conquistas pela 
frente.” Com essa frase, o gerente 
da Delphi Harrison Thermal 
Systems, Amadeu G. Mendes, co­
memorou a obtenção do certifica­
do internacional de qualidade ISO 
9002, ocorrida em junho. Ao mes­
mo tempo, no entanto, suas pala­
vras demonstram a consciência da 
necessidade de prosseguir traba­
lhando com afinco, a fim de manter 
a certificação nas futuras auditorias 
de manutenção — a primeira acon­
tece em janeiro de 97 — e conquis­
tar novos reconhecimentos.

Esse sentimento, aliás, é ple­
namente compartilhado pelos de­
mais funcionários da empresa, se­

diada em Piracicaba. Prova disso 
é que todos já estão em busca de 
um novo desafio, a QS 9000, do­
cumento de qualidade voltado ex­
clusivamente às indústrias de com­
ponentes automotivos, o qual a 
General Motors do Brasil passa a 
exigir de seus fornecedores a par­
tir de le de janeiro de 1998.

Objetivo comum

Foram um ano e oito meses de 
muito esforço e dedicação, com o 
objetivo de superar todos os pro­
blemas e adversidades para, final­
mente, dotar a Delphi Harrison 
Thermal de um sistema de quali­
dade excelente, dando-lhe a opor­
tunidade de conquistar o certifi­
cado ISO 9002. “O fundamental 
nesse processo foi o envolvimen­
to e o comprometimento de to­
dos os 75 funcionários da empre­

sa, que se submeteram a várias 
horas de treinamento sobre o as­
sunto e procuraram, sempre, 
atuar de acordo com as normas 
de qualidade estabelecidas”, afir­
ma André P. Rodrigues, da Admi­
nistração da Qualidade.

Oswaldo Sabato Filho, gerente 
de Operações da ABS — institui­
ção de origem norte-americana, 
que realizou a auditoria e conce­
deu o documento à Delphi Harri­
son Thermal —, disse ter ficado 
bastante impressionado com a mo­
tivação que encontrou nos funcio­
nários da empresa. “Poucas vezes vi 
uma equipe tão engajada em torno 
de um objetivo”, garantiu, durante 
a solenidade de entrega do diplo­
ma, ocorrida em 31 de outubro.

Ao mesmo tempo, afirmou acre­
ditar que a Delphi Harrison Ther­
mal não deverá encontrar grandes 
dificuldades para conquistar a

r 'r,r j
É- 

i £l r

Os funcionários da Delphi Harrison Thermal 
e o certificado ISO 9002.

Jack Eppolito (2° à esq.) recebe o diploma das mãos de 
Osvaldo Sabato (de terno), da ABS.

10 PANORAMA DA GMB



QS 9000, pelo fato de já atuar de 
acordo com um sistema bem es­
truturado de qualidade.

O trabalho em direção à 
QS 9000 já teve início. Funcioná­
rios da Delphi Harrison Thermal 
que servirão de facilitadores parti­
ciparam, ao longo dos últimos me­
ses, de cursos ministrados por em­
presas especializadas no assunto — 
caso da Bureau Veritas e da Gene­
ral Physics —, e também pela pró­
pria GM do Brasil. “A multiplica­
ção desses conceitos entre os ou­
tros funcionários começajá a partir 
de janeiro”, garante Rodrigues.

Parceria ilimitada

Preocupada em atender cada 
vez melhor aos seus clientes, a 
Delphi Harrison Thermal tem 
protagonizado iniciativas até cer­
to ponto inéditas. No caso da 
GMB, por exemplo, tem-se desta­
cado na solução de problemas 
dos sistemas de ar condicionado 
de todos os veículos Chevrolet, 
mesmo quando seus componen­
tes são fornecidos por outras 
empresas. “Nosso compromisso é 
com o entusiasmo do cliente Che­
vrolet”, explica Mendes.

Para dar suporte a esse progra­
ma, a Delphi Harrison Thermal 
trouxe dos Estados Unidos um 
dos mais conceituados especialis­
tas em sistemas de ar condicionado 
—JerryJarosch —, para estudar os 
sistemas utilizados nos veículos bra­
sileiros. Foram identificados 63 
itens que poderíam ser melhora­
dos, incluindo componentes da 
Delphi Harrison Thermal e de 
outras empresas, tanto brasileiras 
quanto estrangeiras.

“A partir dessa análise, a GMB 
------ representada pela área de

Desenvolvimento de Fornecedo­
res —, em conjunto com a pró­
pria Delphi Harrison Thermal, 
promoveu uma reunião com to­
das as empresas fornecedoras de 
peças para os sistemas de ar con­
dicionado de seus veículos e apre­
sentou os resultados. “E impor­
tante destacar o profissionalismo 
com que essas instituições rece­
beram esse estudo e os pontos a 
serem melhorados e se prontifi­
caram a trabalhar em cada item”, 
ressalta Mendes.

Treinamento

O diretor de Operações da 
América Latina da Delphi Harri­
son Thermal, Jack Eppolito, mos- 
tra-se bastante entusiasmado com 
os resultados alcançados pela uni­
dade brasileira da organização. 
Segundo ele, a conquista da ISO 
9002 é um reconhecimento im­
portante, mas tem que ser vista 
como a consequência natural de 
um amplo trabalho de equipe e de 
muito profissionalismo desenvol­
vido por todos os funcionários. 
“Trata-se de um passo importante 
para que a empresa alcance o status 
de fornecedor mundial e alavan- 
que muitos outros negócios”, diz.

Para Eppolito, uma das razões 
do sucesso da Delphi Harrison 
Thermal no Brasil é a sua perma­
nente preocupação com o treina­
mento de seus funcionários, ga­
rantindo-lhes, cada vez mais, uma 
melhor formação profissional. 
Nesse sentido, ganham destaque 
iniciativas inovadoras, como, por 
exemplo, o convênio firmado com 
o Nied — Núcleo de Informática 
aplicada à Educação —, organis­
mo vinculado àUnicamp (Univer­
sidade Estadual de Campinas).

Por meio desse acordo, Delphi 
Flarrison Thermal e Nied desen­
volveram um software de treina­
mento voltado às questões do Con­
trole Estatístico de Processos. 
“Com ele, estamos mudando a fi­
losofia de treinamento baseada ex­
clusivamente no relacionamento

Software 
de Controle 
Estatístico 
de Processos 
(esq.) e 
Lego-Logo: 
treinamento 
diferenciado 
para os 
funcionários.

professor-aluno. Dessa forma, os 
funcionários conseguem partici­
par mais, interagindo diretamen­
te com o computador, num pro­
cesso que lhes garante bom apren­
dizado e condições de buscar, por 
si mesmos, as melhores soluções”, 
explica Ivan Vicente Ferreira, da 
Engenharia de Manufatura.

Outra modalidade de treina­
mento idealizadajuntamente com 
a Unicamp é o que se convencio­
nou chamar de Lego-Logo, uma 
espécie de simulação em peque­
na escala do processo de manufa­
tura sincronizada. “Por meio des­
se equipamento, que até parece 
um brinquedo infantil, damos 
condições aos operadores de se 
integrar melhor com as máqui­
nas, aprendendo com os próprios 
erros. Com isso, oferecemos a 
eles mais informações sobre au­
tomação e manufatura automati­
zada”, completa Fábio Mazine da 
Engenharia de Manufatura.

Todas essas iniciativas, para o 
diretor de Operações da América 
Latina, colocam a Delphi Harri­
son Thermal em condições de 
enfrentar os futuros desafios. En­
tre eles, Eppolito destaca o forne­
cimento de alguns componentes 
do carro elétrico EV1, lançado 
recentemente nos Estados Uni­
dos pela GMC, e, principalmen­
te, do novo Vectra, promovendo, 
desde dezembro de 96, a nacio­
nalização dos radiadores e con- 
densadores do veículo.
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SEGURANÇA VEICULAR

Os caminhos rumo 
a um dirigir seguro
Cresce a cada dia a preocupação da indústria 

automobilística com as questões relacionadas à segurança 
veicular. Em linha com essa tendência mundial, GM do 

Brasil prepara a inauguração, em julho, de um laboratório 
específico sobre o assunto.

Pode parecer incrível, mas é 
quase como se fosse uma 
verdadeira guerra. Em todo 

o mundo, são mais de 500 mil 
mortos por ano e cerca de 15 
milhões de feridos. Números que 
assustam não só pela sua grande­
za. mas, principalmente, pela sua 
origem. E como se os acidentes 
nas vias públicas de todo o plane­
ta vitimassem, anualmente, toda 
a população de países como a 
Holanda ou o Chile.

Mas será que não é possível 
reverter esse quadro de caos do 
trânsito mundial? Os especialis­
tas no assunto garantem que sim.

Para tanto, segundo eles, são ne­
cessárias ações em quatro cam­
pos distintos:
• mudança de comportamento, 
tanto de motoristas quanto de 
pedestres;
• melhoria das condições de se­
gurança das vias existentes e aper­
feiçoamento dos projetos de futu­
ras vias;
• melhoramento do desempenho 
da segurança ativa dos veículos;
• no caso de uma colisão, redução 
das trocas de energia entre os veícu- 
1< >s envolvidos, seus ocupantes e even­
tuais pedestres (segurança passiva).

Até algum tempo atrás, prati­

camente toda a ênfase dos profis­
sionais envolvidos com as ques­
tões relacionadas à segurança no 
trânsito era dada apenas aos dois 
primeiros itens. Atualmente, é 
parte fundamental da pauta de 
debates e de estudos tanto do po­
der público quanto das indústrias 
automobilísticas o que se conven­
cionou chamar de segurança vei­
cular. Com isso, ganha força con­
ceitos como os de segurança ativa 
e de segurança passiva, com o de­
senvolvimento e o aperfeiçoamen­
to de inúmeros sistemas que vi­
sam tornar os veículos cada vez 
mais seguros (veja quadro).

O iu 
IA

U 
Z ■ O conceito de segurança ativa pode ser entendido como 

o de oferecer aos veículos equipamentos que auxiliem o 
motorista no ato de dirigir, minimizando a possibilidade 
da ocorrência de uma colisão, mesmo em situações 
desfavoráveis de clima ou em vias em condições 
precárias. São exemplos de dispositivos que compõem a

segurança ativa de um veículo:
• faróis, lanternas e dispositivos reflexivos;
• freios (incluindo ABS) e luzes de freio;
• espelhos retrovisores;
• desembaçadores e limpadores de pára-brisas;
• suspensão, direção, rodas e pneus.

Sequência de um crash test realizado no CPCA.

-

G&U • -
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Crash tests

Todo o desenvolvimento da 
segurança veicular se baseia no 
estudo das causas e conseqüên- 
cias dos acidentes de trânsito. 
Por isso, foram criadas inúme­
ras técnicas para melhor com­
preender esse tipo de evento. 
Elas incluem o estudo in loco de 
acidentes reais, análise das esta­
tísticas oficiais e reconstituição 
de acidentes. No entanto, tra­
tam-se de métodos que impõem 
uma série de dificuldades, pelo 
fato de não oferecerem aos es­
pecialistas informações exatas e 
precisas a respeito das condi­
ções gerais do acidente, tanto 
antes quanto durante e depois 
do seu desenrolar.

Dessa forma, ganharam força 
os sistemas de simulação, dos quais 
se destacam os crash tests ou, em 
português, testes de impacto. Por 
meio deles, é possível simular to­
das as condições dos acidentes, 
com a grande vantagem de que 
essa técnica de trabalho permite 
o acompanhamento e o monito­

ramento dos diversos parâmetros 
e variáveis necessários para uma 
completa análise do que aconte­
ce antes, durante e depois de uma 
colisão, além das conseqüências 
resultantes ao veículo e a seus 
ocupantes.

O aprimoramento dos crash 
tests proporcionou um rápido de­
senvolvimento do conceito de 
segurança passiva. Com base na 
análise de cadáveres—vítimas de 
acidentes reais —, foi possível tra­
çar a definição das medidas de 
tolerância do corpo humano aos 
impactos, conhecidas por HIC e 
SI (siglas, em inglês, para Crité­
rio de Ferimentos da Cabeça e 
índice de Severidade). A deter­
minação exata desses índices é 
obtida nos testes de impacto, por 
meio do estudo dos bonecos que 
simulam os ocupantes do veículo 
(os chamados dummies) e da apli­
cação de complicadas fórmulas 
matemáticas.

Novidade no CPCA

A General Motors, em todo o

mundo, é uma das organizações 
que mais se tem preocupado 
com a aplicação dos conceitos 
de segurança veicular em seus 
produtos. No Brasil não é dife­
rente. Tanto é assim, que a GMB 
irá inaugurar, em julho deste 
ano, o seu próprio Laboratório 
de Segurança Veicular. Em fase 
de construção no Campo de Pro­
vas da Cruz Alta (CPCA), em 
Indaiatuba (SP), as novas insta­
lações estarão entre as mais 
modernas de todo o mundo, 
permitindo à empresa evoluir 
bastante nessa área, cujos avan­
ços são cada vez mais exigidos 
pelos consumidores.

O novo laboratório contará 
com instalações e facilidades que 
permitirão à GM do Brasil avan­
çar bastante em seu trabalho de 
desenvolvimento de uma série 
de equipamentos e dispositivos 
de segurança para os seus pro­
dutos. Trata-se de um grande 
complexo, em que o trabalho 
de profissionais capacitados irá 
agregar muito mais valor aos 
veículos Chevrolet.

■ Minimizar os efeitos da segunda colisão, ou seja, reduzir ao 
máximo a troca danosa de energia entre os ocupantes de um veículo e 
as partes agressivas de seu interior. Esse é o principal objetivo da 
segurança passiva. A partir desse conceito, houve o desenvolvimento 
de uma série de equipamentos que têm a finalidade de evitar ou ao 
menos diminuir a ocorrência deferimentos graves ou até mesmo 
fatais. Veja alguns exemplos.

• cintos de segurança;
• airbag;
• coluna de direção retrátil;
• portas com reforço lateral;
• tanque de combustível resistente a impactos;
• peda is que se soltam em situações de colisão (como os usados no novo Vectra);
• painéis de instrumentos e volantes de direção almofadados.

■
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A arte de 
ouvir o cliente

Numa iniciativa inédita na Rede Chevrolet, a 
concessionária CCV, de Curitiba, cria o Conselho de 

Clientes — organismo totalmente independente —, 
com o objetivo de conhecer melhor suas 

necessidades e expectativas e, dessa forma, poder 
atendê-los de maneira mais eficiente.

neira diferente, de suas instalações.
Enquanto funcionários da 

concessionária lavam gratuita­
mente seu carro ou pick-up, o 
cliente pode ler os jornais do dia, 
assistir à televisão ou, se preferir, 
conhecer, no show-room, mais 
detalhes de toda a linha Chevrolet. 
Pode até mesmo receber, no de­
partamento de Serviços, orienta­
ções de como realizar pequenos 
consertos mecânicos e elétricos. 
Ao mesmo tempo, as crianças fi­
cam aos cuidados de monitores

Marcelo Sereicikas

Mais do que um simples 
cliente, um verdadeiro 
parceiro. Esse é o princi­

pal conceito por trás de uma ação 
pioneira na Rede Chevrolet, levada 
adiante por uma das maiores con­
cessionárias do Sul do País. Trata-se 
do Conselho de Clientes, uma ini-

rri/
ĈHEVROLET

■I melhor concessionária CM 
do Sul do Brasil.

a.” aj

CHEVROLET

W

ciativa da conces­
sionária CCV — Co 
mercial Curitibana 
de Veículos, do Para­
ná —, que visa me­
lhorar, cada vez mais, 
o relacionamento 
entre clientes e con­
cessionária, aproxi­
mando-os, inclusive, 
da própria General 
Motors do Brasil.

O Conselho de 
Clientes nasceu em 
março do ano passa­
do, a partir de uma 
outra experiência bem sucedida—o 
Club Service —, uma espécie de 
clube de clientes da concessionária. 
Todos os sábados, das 9h às 16h, a 
CCV abre suas portas para que os 
proprietários de veículos Chevrolet 
— e também seus familiares — 
freqüentem e usufruam, de uma ma-

infantis e partici­
pam de uma série 
de atividades de re­
creação, sempre 
com muita música, 
pipoca, refrigeran­
te e balões de gás.

“O sucesso do 
Club Service, pode 
ser medido pelo nú­
mero de associados 
cadastrados, que já 
chega a duas mil 
pessoas”, afirma o 
diretor de Marke­
ting e Pós-Vendas, 
Pedro Rogério 

Reitz. Segundo ele, qualquer pes­
soa proprietária de um veículo 
Chevrolet, não importando o mo­
delo, ano ou a concessionária em 
que foi adquirido, automatica­
mente se torna sócia do CCV Club 
Service ao participar pela primei­
ra vez das atividades dos sábados.

proresso de melhoria 
do qualidade do

CC/Sj 
>»uaotOKitllo 

nf CIIENTU

RECLAMAÇÕES 
s .

SUGESTÕES

| CHEVROLET |

■

O coordenador Armando Nicolazzi e a reunião quinzenal do Conselho 
de Clientes da CCV.
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Reitz explica que a receptivida­
de dos clientes foi tão grande que, 
após alguns meses, a criação do 
Conselho de Clientes foi uma se- 
qüência natural. “A idéia do Conse­
lho veio ao encontro do nosso dese­
jo de estreitar ainda mais o relacio­
namento da CCV com os clientes. 
Por meio dele, estabeleceu-se um 
eficiente canal de comunicação de 
mão dupla entre a concessionária e 
os clientes, bastante frutífero em 
relação à troca de idéias”, afirma.

nhamento das devidas soluções.
O coordenador geral do Conse­

lho, Armando Nicolazzi, afirma que 
os resultados alcançados pelo orga­
nismo têm sido bastante satisfató­
rios. “Em menos de um ano de

Benefícios aos clientes

O Conselho é composto por 
nove membros, todos associados ao 
CCV Club Service. Em reuniões 
quinzenais, realizadas aos sábados 
na própria concessionária, os con­
selheiros debatem assuntos de inte­
resse geral dos clientes. Na pauta de 
discussões assuntos como, por exem­
plo, sugestões de novos serviços e 
produtos que atendam às expectati­
vas dos consumidores; ações que 
visem à melhoria do atendimento 
em todos os setores da concessioná­
ria; análise de reclamações por es­
crito feitas por clientes não satisfei­
tos; e encaminhamento dessas re­
clamações aos responsáveis pelo res­
pectivo departamento da conces­
sionária, para que providências se­
jam tomadas; cobrança e acompa-

Seleme: "Queremos os clientes 
cada vez mais dentro da 
concessionária

trabalho, conseguimos que a CCV 
disponibilizasse alguns benefícios 
importantes a seus clientes”, diz. 
Entre eles, podem ser citados o des­
conto de 10% no preço da mão-de- 
obra na área de Serviços para paga­
mento à vista; desconto de 20% na 
aquisição ou renovação do Seguro 
das Concessionárias Chevrolet; e 
criação do serviço CCV Fast Paint, 
no qual a concessionária garante a 
entrega do veículo em três dias úteis, 
nos casos de pequenos reparos de 
funilaria e pintura.

Marketing de relacionamento

O proprietário da CCV, Pedro 
Segundo Seleme, é um dos maio­
res incentivadores da política de 
estreitar cada vez mais o relaciona­
mento com os clientes. Para ele, o 
Conselho de Clientes é o coroa- 
mento de um processo que se ini­
ciou em 93, quando a concessioná­
ria lançou um amplo programa de 
melhoria de qualidade em todos os 
seus departamentos. “Realizamos 
investimentos em várias frentes, 
principalmente na reengenharia 
de nossos procedimentos internos, 
treinamento de pessoal, total infor­
matização da concessionária e aqui­
sição de novos equipamentos para

os departamentos voltados às áreas 
de Serviços e Pós-Vendas”, diz.

Todo esse esforço se agrega a 
uma agressiva estratégia de marke­
ting que, em poucos anos, levou a 
CCV à condição de uma das princi­
pais concessionárias Chevrolet do 
Sul do País. Segundo Seleme, ini­
ciativas como o Club Service e o 
Conselho de Clientes são frutos de 
uma bem-estruturada ação de mar­
keting de relacionamento, cujo 
principal objetivo é a fidelização 
dos clientes não só à marca Chevro­
let, mas à própria CCV.

“Ao abrirmos aos sábados as 
portas da concessionária para o clien­
te e sua família, ao criarmos um 
organismo legítimo de representa­
ção dos interesses dos clientes e ao 
nos colocarmos 100% à disposição 
para ouvir suas reivindicações e re­
clamações, buscando soluções para 
os eventuais problemas, estamos 
conquistando muito mais do que 
simples clientes. Estamos conquis­
tando verdadeiros amigos. Isso sig­
nifica que, em futuros negócios, 
eles — e, num futuro mais a longo 
prazo, também os seus filhos—irão 
procurar a CCV e não outra conces­
sionária. Estamos construindo, em 
bases bastante sólidas, uma relação 
de confiança muito difícil de ser 
destruída e que, com certeza, mui­
tos benefícios têm a oferecer a todas 
as partes”, afirma.

Sábado de 
manhã na 
CCV: 
atividades 
para as 
crianças e 
carros bem 
limpinhos.
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Alegria de menino
O garoto não via a hora de 

o pai chegar em casa. 
Afinal, o dia havia sido 

fantástico. Eram tantas as novida­
des — e tão importantes —, que 
ele não cabia em si. Queria com­
partilhar logo toda aquela alegria.

A manhã trouxe a primeira 
grande notícia. Depois de sema­

nas de preocupação, regadas a 
muito estudo, a professora distri­
buiu as notas da prova de Portu­
guês. “Consegui, passei de ano!”, 
gritou, com a voz misturando fe­
licidade e alívio.

A tarde, mais uma surpresa. 
Aquela menina que ele paquera- 
va há tanto tempo finalmente re-

Apesar de todos os problemas que se tem de enfrentar no 
dia-a-dia, é preciso estar preparado para não machucar quem 
está a nosso lado, ferindo a sua auto-estima. Atitudes 
aparentemente simples, como ouvir o que o outro tem a dizer, 
sao importantes para que a auto-estima das pessoas seja 
preservada e, até mesmo, elevada.

tornou o seu sorriso. Acanhado, 
aproximou-se dela e, mesmo sem 
muito jeito, convidou-a para um 
soivete no sábado. Ela aceitou e 
levou o coração do pequeno ra­
paz às alturas.

Dez para as sete da noite. “Tá 
quase na hora dele chegar”, disse 
a si mesmo, enquanto ia recor­
dando as doces horas anteriores. 
De repente, a porta se abre. O pai 
entra pela sala. Aparenta cansaço 
mas, mesmo assim, o menino cor­
re em sua direção para abraçá-lo. 
“Espere um pouco, meu filho. 
Estou louco por um banho. De­
pois a gente conversa”, disse, com 
voz. de poucos amigos.

O garoto teve que se conter. 
Não esperava ser repelido. E difícil 
para um jovem de 12 anos enten­
der o que é a dureza de um dia de 
trabalho. Mas não desistiu. Mal o 
pai pôs o pé fora do banheiro e lá 
foi ele de novo. “Paiê, paiê!”. “Ago­
ra não, garoto. Você não vê que eu 
estou cansado e com muita fome? A 
sua mãe já colocou o jantar na 
mesa?”, perguntou, ignorando to­
talmente a ansiedade do filho, já se 
dirigindo para a cozinha.

O menino sentiu-se arrasado. 
Se não podia repartir sua felicidade 
com o pai, com quem mais pode­
ría? Esperou o fim do jantar para 
ver se seria q uestionado sobre tanta 
alegria. Nada. O pai se levantou da 
mesa, foi para a sala, ligou a TV e 
esqueceu de todo o resto. Em pou­
cos minutos, já estava roncando.

Nos dias seguintes, o pai tam­
bém não perguntou nada. Até 
que, uma semana depois, caiu 
em si. “O que você queria mesmo 
me dizer aquele dia, meu filho?”. 
E o garoto, mesmo surpreso com 
a a t i tu de, j á não tin h a mais vo n ta- 
de de contar. “Não era nada im­
portante, pai. Você já tem muito 

com o que se preocupar.” E o 
assunto foi, então, definitivamen­
te enterrado. -'AT
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