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RESUMO

Atributos basicos relacionados aos produtos e servigos de uma concessionaria de
maquinas agricolas para atender as necessidades dos clientes

O agronegécio ¢ um dos principais setores da economia brasileira, por meio do ganho de
produtividade e da expansio das areas cultivadas, o qual provoca maior ado¢do de maquinas nas
operacdes agricolas. A maior parte desses equipamentos é comercializada em concessionarias, que
prestam servicos aos clientes e fabricantes, desempenhando papel fundamental, a partir da captagao de
informagbes como a percepcio e as necessidades dos consumidores. Dessa forma, é importante
definir o perfil de atendimento que essas empresas devem oferecer, visando a obtenc¢io de vantagem
competitiva perante os seus concorrentes ¢ a sustentabilidade do negécio. Assim, o objetivo do
trabalho € definir um conjunto de atributos técnicos relacionados aos produtos e servicos de
concessionarias de maquinas agricolas, e ao trator agricola, que atenda as necessidades dos clientes e
possa ser utilizado como ferramenta na tomada de decisio. Para isso, o método QFD, que integra as
normas ISO e visa assegurar satisfacio e valor aos produtos e servicos, foi aplicado em uma
concessionaria localizada na regido Centro-Norte de Sdo Paulo, a partir da constitui¢do de uma equipe
e a realizacdo de entrevistas com produtores rurais clientes das concessionarias. Obteve-se como
resultado duas matrizes da qualidade, contendo as principais exigéncias dos consumidores quanto aos
produtos e setvigos desses estabelecimentos, bem como ao trator agricola, e os requisitos técnicos da
empresa para atender essas necessidades. Também comparou-se o desempenho da concessionaria-
alvo com as suas concorrentes, e dos atributos relacionados ao trator-alvo com outros fabricantes.
Entre as principais necessidades para os produtos e servicos, destacaram-se os itens relacionados a boa
execugdo do servico, o bom preco e a disponibilidade de pegas. No caso do trator, os itens prioritarios
foram “bom desempenho do trator”, ‘baixo consumo de combustivel” e “manuten¢io barata”. Entre
os itens melhor avaliados em relagio a concessiondria, dois se referem diretamente aos produtos:
“comercializagdo de produtos com tecnologia adequada ao perfil do produtor” e “comercializacdo de
produtos com qualidade”. Para o trator, entre os atributos de melhor desempenho, estio itens
relacionados a regulagem do equipamento, como “facil de regular a bitola”. Quanto as exigéncias
relacionadas a manuten¢io do equipamento, consideradas importantes, embora o trator-alvo tenha
desempenho superior aos concorrentes em termos de necessidade e facilidade de manutencio, ele foi
considerado o pior em custo de manutencdo. “Porcentagem de fidelizacio de clientes” foi o requisito
técnico relacionado a concessiondria prioritario, estando associada a 94% das exigéncias dos clientes.
Outros quatro requisitos considerados prioritarios foram “tempo médio de capacitagdo profissional
dos vendedores e mecénicos”, “pontualidade na entrega do trator comprado”, “densidade de
mecanicos treinados” e “quantidade de reclamacGes referentes ao atendimento”. A definicdo dos
parametros técnicos entre a concessiondria-alvo e as concorrentes permitird o estabelecimento de
medidas para a criagdo de vantagem competitiva a empresa, da mesma forma como a defini¢do dos
requisitos técnicos do trator agricola, por meio do envolvimento do fabricante.

Palavras-chave: Avaliacdo de desempenho; Qualidade; QFD; Trator agricola



ABSTRACT

Basic attributes related to products and services of an agricultural machinery dealership to
meet the needs of customers

Agtibusiness is one of the main sectors of the Brazilian economy, through productivity gain
and expansion of cultivated areas, which causes greater adoption of machines in agricultural
operations. Most of these equipment are marketed in dealerships, providing services to customers and
manufacturers, performing a key role, from the capture of information as the perception and the
needs of the consumers. Thus, it is important to define the profile of service that these companies
should offer, aiming to obtain competitive advantage towards their competitors and the sustainability
of the business. Therefore, the objective of this study is to define a set of attributes and related
products and services to dealerships of agricultural machinery, and agricultural tractor, which meet the
needs of customers and can be used as a tool in decision-making. For this purpose, the QFD method,
which comprises the ISO standards and ensures satisfaction and value to products and services, was
applied in a dealership located in the Central-North of Sao Paulo, from forming a team and
conducting interviews with rural producers, clients of the dealerships. As a result, two arrays of quality
was obtained, containing the main demands of the consumers about the products and services of
these establishments, as well as the tractor, and the technical requirements of the company to meet
those needs. The performance of dealership-target with their competitors and attributes related to
tractor-target with other manufacturers were also compared. Among the main needs for products and
services are items related to good implementation of the setvice, the good price and the availability of
parts. In the case of tractor, priority items were "good performance of the tractor”, "low fuel
consumption" and "cheap maintenance." Among the best evaluated items in the dealership, two refers
directly to the products: "marketing of products with adequate technology to producer profile" and
"marketing of quality products". For the tractor, between the attributes of better petrformance, there
are items related to regulation of the equipment, as "easy to regulate the gauge". The requirements
related to the maintenance of the equipment are considered important, though the tractor-target has
outperformed competitors in terms of need and ease of maintenance, it was considered the worst in
cost of maintenance. "Percentage of customer loyalty" was the technical requirement related to
dealership priority, being associated with 94% of the customers' requirements. Other four
requitements were considered priotities: "average of training professional vendors and mechanics",
"punctuality in delivery of tractor bought", "density of trained mechanics" and "amount of complaints
regarding service". The definition of technical parameters between dealership-target and the
competitors will allow the establishment of measures for the creation of competitive advantage to the
company, the same way as the definition of the technical requirements of the agricultural tractor,
through involvement of the manufacturer.

Keywords: Agricultural tractor; Performance evaluation; Quality; QFD
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1. INTRODUGCAO

O agronegocio é um dos principais setores da economia brasileira, fato constatado por indicadores como
o numero de empregos diretos e indiretos gerados, e a sua participagao no PIB (Produto Interno Bruto) do pais. Ao
contrario de outros setores, o agronegocio tem apresentado superdvits comerciais ao longo dos ultimos anos,
especialmente devido ao crescimento na produgio e a eleva¢io nos precos das “commodities”. Em 2015, o saldo foi
de US$ 75,1 bilhdes, impedindo que a balanca comercial nacional fosse negativa. Isso foi possivel pelo alto volume
das exportagdes, que totalizaram US$ 88,2 bilhdes em receita, um aumento de 102,2% nos dltimos dez anos (em
relagdo a 2005), mesmo com a crise economica do pais.

Esse incremento na produgio é devido, além do ganho de produtividade, a expansdo das culturas para
novas areas no pafs, causando maior adogdo de maquinas e implementos nas operagdes agricolas, o que permite a
reducdo no custo operacional.

Além da maior capacidade de trabalho, outros motivos favoraveis a maior utilizagio de maquinas no
campo podem ser citados, como o aumento das barreiras socioambientais (ex.: proibi¢do das queimadas de cana-de-
acucar) e o cumprimento da legislacio trabalhista.

No Brasil, as primeiras maquinas agricolas foram importadas a partir da década de 1950. Ja as primeiras
indudstrias nacionais surgiram na década seguinte, motivadas pela politica de substituicio de produtos importados
durante o governo de Juscelino Kubitschek. Atualmente, a maior parte dos fabricantes de maquinas e implementos
agricolas esta instalada no pais e tém apresentado crescimento consideravel na produgio dos ultimos vinte anos (a
partir de 1995), tendo fabricado, em 2015, 45.762 tratores (de rodas e de esteiras), o que corresponde a acréscimos de
5,1% e 99,7%, respectivamente, em relacdo as producoes de 2005 e 1995. Em 2015 também foram fabricadas 3.889
colhedoras de graos, valor 64,0% superior ao apresentado em 1995, porém 8,0% inferior a 2005. Esse decréscimo
nos ultimos dez anos pode estar ligado a crise politico-econémica enfrentada pelo Brasil.

A maior parte dessas maquinas ¢ comercializada em concessionarias de maquinas e implementos agricolas,
também conhecidas como “revendedoras”. Além de realizarem a venda dos equipamentos, por meio da
representacdo dos fabricantes, esses estabelecimentos prestam outros servicos, como a compra de equipamentos
usados, a assisténcia técnica de produtos e o financiamento.

Dessa forma, as concessiondrias desempenham papel fundamental no sucesso dos fabricantes, atuando
como elo entre estes e os agricultores. Assim, a satisfagdo do consumidor com a qualidade do servico prestado pode
influenciar diretamente o desempenho da marca perante os concorrentes, afetando indicadores como o nimero de
vendas ¢ a participagdo no mercado, entre outros. Além disso, por se relacionarem diretamente com os clientes, estes
centros de distribuigdo sdo capazes de captar inumeras informagdes em relagdo aos consumidores como, por
exemplo, a sua percepgio e as suas necessidades petrante o produto e/ou servico. Estes dados podem set fornecidos
aos fabricantes, e utilizadas no processo de tomada de decisio da empresa.

Portanto, dada a importancia da concessionaria no relacionamento e fidelizacdo do cliente, atuando como
elo entre o fabricante e o comprador, torna-se necessario definir o perfil de atendimento que essas empresas devem
oferecer aos seus consumidores, atuais e potenciais, visando a obten¢do de vantagem competitiva perante os seus
concorrentes e a sustentabilidade do negécio.

Assim, o objetivo do trabalho ¢ definir um conjunto de atributos técnicos relacionados aos produtos e
servicos de concessiondrias de maquinas agricolas, e ao trator agricola, que atenda as necessidades dos clientes e

possa ser utilizado como ferramenta na tomada de decisao pela empresa.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O agronegocio é um dos principais setores econémicos do Brasil, fato que pode ser comprovado a partir
da analise de inumeros indicadores. De acordo com o CEPEA (2016), a sua participagio no PIB (Produto Interno
Bruto) do pais chegou a 21,5% em 2015, a partir da geragdo de aproximadamente R$ 1,27 trilhdes em receita. Isso
possibilitou um grande impulso no saldo comercial do setor, que passou de US$ 38,5 bilhdes, em 2005, para US$
75,1 bilhées, em 2015, o que corresponde a um aumento de 95,1%, mesmo com o crescimento nas importagoes
(MAPA, 2016). Esse resultado ¢ devido, além do acréscimo no volume exportado, a desvalorizacio da moeda
nacional.

Quanto a participa¢do da agricultura no PIB, embora ela ndo tenha variado consideravelmente ao longo
dos ultimos anos (em torno de 20% a 25%), o valor nominal das receitas geradas tem apresentado avango. Por
exemplo, em 2004 (ano do auge econdmico, até entdo), foram gerados pelo setor, em torno de R$ 1,02 bilhoes,
enquanto que em 2014, o valor foi de R$ 1,26 bilhGes, resultando em um crescimento de 23,6%, aproximadamente
(CEPEA, 2016). Isso contribuiu fortemente no superavit da balanca comercial brasileira, j4 que outros setores
apresentaram déficit no periodo.

Além disso, outro fator importante é a tendéncia de aumento da populagio mundial, que de acordo com
perspectivas da ONU (Organizacdo das Nagoes Unidas, 2015), pode passar dos atuais 7,3 bilhdes (2015) para cerca
de 9,7 e 11,2 bilhdes de habitantes em 2050 e 2100, respectivamente. Confirmando-se esse crescimento populacional
no mundo, haverd a necessidade de um acréscimo de 70% na produgio de alimentos até 2050.

Para isso, o Brasil ¢ um dos poucos paises que apresenta capacidade de expandir sua produgio
agropecudria mediante o aumento da drea cultivada, além do incremento da produtividade (NOGUEIRA, 2001;
VASCONCELOS, SILVA, MELO, 2013). Diante dessa perspectiva, a mecanizacio desempenha um papel
fundamental, pois tem possibilitado ganhos de produtividade agricola e de trabalho desde o século XIX, a partir do
surgimento das mdquinas e implementos para a agricultura, mudando definitivamente a trajetéria das técnicas de
produgio ¢ elevando a oferta de produtos agricolas no mundo. Além disso, este processo reduziu a necessidade de

envolvimento de mao de obra na producao (VIAN et al., 2013).

2.1. Mercado de tratores agricolas

Até meados do século XVIII, a agricultura foi conduzida por meio de instrumentos rudimentares,
fabricados artesanalmente com ferto e/ou madeira. A partit de fatores como a revolugio industrial e 0 aumento da
populagio (especialmente a urbana), fez-se necessatio o desenvolvimento tecnolégico para a fabricagdo de maquinas
e implementos, com o intuito de se obter maior produgio de alimentos, por meio do ganho de produtividade e/ou
expansdao da area cultivada, além de se reduzir a necessidade de mao de obra na produgio agricola (DERRY,
WILLIANS, 1960" apud FONSECA, 1990; VIAN et al., 2013). Dessa forma, vatios equipamentos comegaram a
surgir, como, por exemplo, a semeadora, em 1701, na Inglaterra, que impulsionou o processo de mecanizacio,

devido a reduc¢io no consumo de sementes e aumento de produtividade na colheita (FONSECA, 1990).
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O DERRY, TK, WILLIAMS, TI (1960) A short history of technology from the eatliest times to A.D. 1900. 782p
Com a crescente demanda por alimentos e o surgimento dos equipamentos agricolas, fez-se necessario a

criagdao de novas fontes de poténcia, com maior capacidade de trabalho para a realizacdo das operagdes agricolas. Em
termos historicos, o desenvolvimento do trator seguiu um modelo semelhante ao motor de tracio a vapor.
Inicialmente, um motor estaciondrio foi montado em esteiras ou rodas para torni-lo portatil e, em seguida, um
motor foi concebido para torna-lo autopropelido (GRAY, 1975).

Assim, desde a criagdo da maquina a vapor por James Watt, em 1769, especialmente apds o
desenvolvimento de motores portiteis, na década de 1840, houve a invencido de inimeros equipamentos, como o
chamado “The Forty-Niner” (1849) e outros, como os criados por Hoard e Bradford em 1850, Gaar Scott em 1852,
Robinson em 1860, Rumely em 1863 e Case em 1869, conforme citado por Gray (1975). Ja nesse periodo, a Europa
(especialmente Inglaterra) deixou de ser o principal centro técnico da agricultura, e os Estados Unidos assumiu esse
papel, juntamente com outros pafses (como Argentina e Australia), passando a ser grande supridor de produtos
essenciais, como trigo, produtos lacteos e carne. Entre 1780 e 1900, a area cultivada norte-americana passou a ser de
160 milhées de hectares, mais de 10 vezes a superficie cultivavel da Inglaterra e do Pais de Gales (FONSECA, 1990;
HUGHES, 19722 apud VIAN et al., 2013; VIAN, ANDRADE JR., 2010).

Dessa forma, varias tentativas em se utilizar a poténcia gerada pelos motores a vapor nas atividades
agricolas surgiram. Assim, o préximo passo na evolu¢io dos equipamentos agticolas foi a conversio desses motores
portateis em autopropelidos, que possibilitaram o desenvolvimento de indimeros equipamentos agricolas, como o
arado a vapor (1855) e a segadora a vapor (1850). A partir dai, com a expansido da ocupagdo do Oeste norte-
americano, incentivada pela Lei da Propriedade Rural criada pelo presidente Abraham Lincoln, a fabricagiao de
maquinas agricolas aumentou consideravelmente nos Estados Unidos. Em 1870, haviam mais de dois mil
estabelecimentos, de acordo com Gray (1975).

Conforme apontado pelo autor, a popularizagao também foi possivel gracas aos avancos nos sistemas de
transmissdo, que possibilitaram uma melhor tra¢do dos equipamentos, a partir da conversio do motor a vapor
portatil em motor de tragdo no campo. Posteriormente, outro fator importante no desenvolvimento dos tratores foi
a criagdo do motor de combustio interna, a partir das ideias iniciais de Abbe Hautefeuille, em 1678, passando por
nomes como Huyghens, Robert Street e Lenoir, até chegar a Otto e Eugene Langen, dois inventores alemies, em
1876. A partir disso, surgiram os primeiros modelos de tratores a gasolina, como o criado em 1889 pela companhia
Charter Gas Engine, que construiu seis equipamentos equipados com motores estacionarios.

Outros modelos foram surgindo, como os criados por George Taylor, em 1890 e pela empresa William
Deering, em 1891, até chegar ao construido pela empresa Duzen Gas Van and Gasoline Engine e montado por John
Froelich, em Dakota do Sul (EUA) em 1892. Este equipamento com 14,9 kW de poténcia, foi o primeiro trator a
gasolina registrado com sucesso em operagio, sendo o seu projeto adquirido pela empresa John Deere, que o utilizou
de base para a fabricagdo dos seus tratores, ja no inicio do século XX. Em relacdo aos motores diesel, criados em
1893 por Rudolph Diesel, cientista alemao que descreveu uma nova forma de combustio interna, eles somente
foram utilizados na fabricagdo de tratores a partir de 1931, quando a Caterpillar construiu um modelo do tipo esteira,

nos Estados Unidos (FONSECA, 1990; GRAY, 1975).

@HUGHES, W] (1972) A century of traction engines. 272p
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Assim, com o desenvolvimento e a popularizacio dos modelos, surgiu a expressio “trator”, creditada ao
ano de 1906 e estabelecida como termo popular para substituir "motor de tra¢io a gasolina”. De acordo com GRAY
(1975), isso é comumente atribuido a Chas. W. Hart e Chas. H. Parr, de lowa (EUA), pelo fato deles terem
construido o primeiro trator com motor de combustdo interna bem-sucedido, além de terem fundado a industria de
trator a gasolina. Essa mencio também ¢ feita a W. H. Williams, gerente de vendas que ao escrever um andncio,
entendeu a expressio "motor de tracdo a gasolina” muito “pesada. Entretanto, a palavra pode ter sido criada ji em
1890, quando apareceu pela primeira vez no registro de uma patente referente ao trator inventado por Geo. H.
Edwards, de Chicago, nos Estados Unidos.

Dessa forma, a industria de maquinas e implementos agricolas foi se tornando realidade, a partir da
consolidaciao de modelos como o Fordson, primeiro trator a obter grande sucesso em comparacio com os modelos
concorrentes, devido a expressiva reducdo de custos com a producdo em série na linha de montagem e com a
padronizagio das pegas, em 1917 (GRAY, 1975; FONSECA, 1990). Esse processo ocorreu primeiramente nos
Estados Unidos e na Europa, a partir do final do século XIX e o inicio do século XX, sendo a tracio animal
completamente substituida por tratores antes da Segunda Guerra Mundial na América do Norte e logo depois na
Europa, exceto na Italia, onde o processo de mecanizagio foi mais lento (VIAN et al., 2013).

No Brasil, a producio de tratores se iniciou somente na década de 1960. Antes disso, entretanto, ocorreu
um fato histérico da industria de tratores, apontado por Sobral (2010) a partir de uma citagdo da ANFAVEA
(Associagao Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores, 20006), entidade que redne as empresas fabricantes
de autoveiculos e de mdquinas agricolas com instalacGes industriais e produgdo no pafs, na qual, em 1920, o
presidente Epiticio Pessoa autorizava as opera¢des da Ford no Brasil, que em pouco tempo estaria montando o
trator Fordson importado dos Estados Unidos. Ainda, outras marcas de tratores, implementos e maquinas agricolas,
como Allis-Chalmers, Massey Ferguson, John Deere, Caterpillar e Fiat, chegavam ao pais até meados do século
passado (XX).

De fato, até a década de 1960, todo o maquindrio agricola do pafs era importado, o que trazia alguns
aspectos desfavoraveis ao crescimento da mecanizagdo nas operagdes, como a baixa adaptabilidade dos modelos as
nossas condiges de campo, a falta de reposigio de pegas e de assisténcia técnica. Outro aspecto negativo citado era
o déficit na balanca comercial nacional (PASCHOALINO, 1998). Entretanto, mesmo com esse cenario
desvantajoso, houve o surgimento da industria nacional, a partir da politica de substituicdo dos produtos importados
do governo de Juscelino Kubitschek, alicergada no surto de industrializagio que ocorria no pafs ao final dos anos
1950, o qual levava ao éxodo rural da popula¢do, necessario para a liberagdo de mao de obra as industrias (SOBRAL,
2010).

Dessa forma, a partir da década de 1960 até hoje, observou-se um crescimento na produg¢do nacional de
veiculos automotores, incluindo as maquinas e implementos agricolas, como tratores, embora se possa notar ciclos
de alta e de baixa na quantidade de unidades de tratores produzidas, que podem estar associados a0 momento

economico do pais (Figura 1).
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Figura 1. Evolucio da produgio de tratores agricolas fabricados no Brasil. Fonte: elaborada a partir de ANFAVEA (2016)

A figura 1 apresenta a producio de tratores de rodas e de esteiras produzidos no Brasil, de 1960 até 2015,
de acordo com os dados da ANFAVEA (2016). E possivel notar o crescimento na quantidade produzida, de forma
geral, embora tenha-se alguns ciclos de redugdo na atividade dos fabricantes, como no caso dos dois ultimos anos
(2014 e 2015), refletindo o momento politico-econdémico do pais. Também ¢é possivel observar que em 2013 a
producio apresentou maior valor absoluto, com quase 80 mil tratores fabricados, incluindo os modelos de rodas e de
esteiras. Ja no ano de 2015 foram produzidos 45.762 tratores (44.349 de rodas e 1.413 de esteiras, respectivamente).
Esses valores correspondem a um crescimento de 8,0% nos ultimos dez anos (em relagéo a 2005).

Essa demanda por equipamentos agricolas, além de refletir o momento politico do pafs, esta atrelada a
disponibilidade de crédito agricola aos produtores rurais. Por exemplo, o oferecimento de programas como o
Moderfrota (Modernizagdo da frota de maquinas e equipamentos agticolas) lan¢ado no inicio de 2000, permitindo o
financiamento com melhores condigbes de pagamento (como juros mais baixos e maior prazo) por parte do
produtor, impactam diretamente a venda de tratores, colhedoras e outros (SILVA, VIAN, 2012; VIAN, 2009). O
coeficiente de correlagdo entre essas variaveis (disponibilidade de crédito agricola de investimento e venda de trator
de roda), no Brasil, nos periodos de 1985 a 1995 e 2000 a 2010, respectivamente, foi de 0,78 ¢ 0,52 (VEGRO et al.,
1997; SILVA, VIAN, 2012).

Além desse aumento na produgdo de maquinas e implementos agricolas, também houve um avango
representativo nas vendas destinadas ao mercado interno, o que refletiu no crescimento da frota circulante ¢ também
na redugido da idade média desses equipamentos, especialmente a partir da década de 1990. Dados do SINDIPECAS
(Sindicato Nacional da Industria de Componentes para Veiculos Automotores, 2014) apontam que em 2013, haviam
no Brasil aproximadamente 658 mil tratores agricolas em atividade, com uma idade média de 9,6 anos. Como
comparativo, em 1960, a frota era de 62,7 mil unidades, tendo evoluido para 551 mil e 354 mil em 1985 e 2005,
respectivamente (FELIPE, LIMA, RODRIGUES, 2009; SINDIPECAS, 2011; 2014; SOBRAL, 2010). Entre 2008 e
2013, houve um acréscimo de 22,2% na quantidade de equipamentos, além de uma redugdo de aproximadamente

21,2% na idade média, conforme mostrado na figura 2.
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Figura 2. Evolugio da frota de tratores agricolas no Brasil. Fonte: elaborada a partir de Felipe, Lima, Rodrigues (2009);
SINDIPECAS (2011; 2014), Sobral (2010)

Em relagdo aos fabricantes, a partir do pds-guerra ocorreram grandes transformacdes na estrutura de
mercado com operagbes de fusdes e aquisi¢oes, como, por exemplo, a fusdo entre as marcas Case e New Holland,
em 1999, e a aquisicio da Valtra, pertencente a companhia finlandesa Kone, pelo grupo AGCO, em 2004. Além
disso, comegam a surgir no mercado diversas marcas estrangeiras, oriundas especialmente dos paises asiaticos e
europeus, como a sul-coreana LS Mtron, a indiana Mahindra e a italiana Landini, entre outras (BRAGAGNOLO,
PITELLI, MORAES, 2010; VIAN et al., 2013). Essas mudancas tornaram o mercado ainda mais concentrado,
enquanto que a competicdo deixa de ser a nivel nacional e passa a exigir das empresas, devido a globalizacio,
estratégias globais de atuacdo. Assim, este ramo produtivo passa a ter cariter competitivo cada vez mais
transnacional e a sua estrutura passa de um oligopdlio diferenciado para o diferenciado concentrado, em que as
economias de escala ¢ a diferencia¢do de produto sio importantes (VIAN et al., 2013).

A evolu¢do na participagio das principais marcas presentes no mercado brasileiro, associadas a

ANFAVEA, em termos de vendas e exportacoes, ¢ apresentada na figura 3.
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Figura 3. Evolugio da participagdo das marcas de tratores agricolas fabricados no Brasil. Fonte: elaborada a partir de ANFAVEA
(2016)
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A partir da figura 3, é possivel identificar a polarizagdo do mercado nacional de tratores entre os grupos
AGCO (proprietario das marcas Massey e Valtra), CHN (marcas Case e New Holland) e John Deere, especialmente
apos as fusdes/aquisicoes entre fabricantes. Essa concentrac¢do foi comprovada por Bragagnolo, Pitelli e Moraes
(2010), que ao analisarem a estrutura produtiva do setor entre os anos de 1999 a 20006, caracterizaram-no como
oligopélio.

Em termos de concorréncia entre fabricantes/matcas, os principais fatores de decisdo para a escolha por
parte do consumidor sio o prego (principalmente no caso de tratores menores), a qualidade e a rede de distribuicdao
(BRASIL, 2004). Entretanto, cabe salientar a fidelidade dos consumidores a marca a qual estdo acostumados. Isso foi
identificado por Walley et al. (2007), ao investigarem a influéncia de inumeros atributos na decisio de compra
corporativa de tratores agticolas no Reino Unido. Entre os fatores, a marca foi apontada como responsavel por
38,95% da decisao de compra, seguida pelo preco (25,9%) e pela qualidade do servigo (17,9%).

Cabe salientar que o termo “compra corporativa” citado acima setve para diferenciar os mercados
corporativos dos mercados consumidores. O mercado corporativo se refere as transagdes somente entre empresas
(pessoas juridicas), excluindo as pessoas fisicas. Como caracterfsticas, o mercado corporativo apresenta, entre outras
(De CHERNATONY, McDONALD, 1998; KOTLER, 2000; WALLEY et al., 2007): menor quantidade, mas
grandes compradores; maior quantidade de pessoas envolvidas; relacdes mais estreitas entre comprador-vendedor;
produtos muitas vezes personalizados as necessidades dos clientes; menor frequéncia nas negociacoes de compra,
porém mais longas; maior fidelidade; comportamento de compra mais racional; compradores mais informados;
existéncia de mercados de segunda-mao.

Ainda em relagao aos fatores de decisdo do consumidor por um modelo ou marca de trator, Kaspary et al.
(2009), ao avaliarem o perfil de agricultores compradores de maquinas agricolas do estado do Rio Grande do Sul,
identificaram como atributos considerados mais importantes do trator agricola: durabilidade; qualidade; vida util do
bem; facilidade de manutengdo; baixo custo operacional; facilidade na aquisicdo de pegas; cumprimento das garantias
dos produtos novos. Entre os aspectos considerados menos importantes, destacaram-se a estética, a vestimenta
adequada dos funcionarios e o design do produto.

Ja Arruda (2014), analisando por meio de entrevistas os atributos de tratores com poténcia entre 110 a
185 cavalos (80,9 a 136,0 kW) para os fornecedores de cana de acucar do Estado de Sdo Paulo, identificou que os
itens de maior importincia apontados foram consumo de combustivel, conforto, vazido da bomba, raio de giro, for¢a
do levante hidraulico e facilidade de operagio.

Em relacio as fontes de informacdo utilizadas pelos agricultores durante o processo de compra dos
tratores, Grisso et al. (1988), ao entrevistaram 397 agricultores do estado de Nebraska (EUA), verificaram que 97%
dos produtores rurais utilizavam ao menos dois canais de informagdo. Entre os mais citados, destacaram-se as
concessiondrias, os vizinhos, amigos e parentes, as publica¢cdes fornecidas pelas concessionarias e os relatorios de

teste com tratores do laboratério de Nebraska.

2.2. Concessiondrias de maquinas agricolas

Em 2014 haviam 1.169 concessionarias vinculadas aos fabricantes de maquinas e implementos agricolas e
associadas a ANFAVEA, no pafs, ligadas aos grupos AGCO (33,8%), CNH (26,7%), John Deere (22,2%), Agrale
(8,1%), Caterpillar (5,4% - referente a 2013) e Komatsu (3,7%). Quanto a distribuicdo, havia uma maior

concentragao das concessionarias nas regides Sul (33,4%) e Sudeste (30,0%) do pafs, devido a proximidade do
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mercado consumidor. Entretanto, nos ultimos anos tem havido crescimento no nimero de unidades instaladas no
Centro-oeste (19,3%), impulsionado pelo desenvolvimento agricola da regido, e consequente aumento na demanda
de maquinas, pegas e servicos (ANFAVEA, 2016).

Virios autores apresentaram o papel das concessionarias de maquinas e implementos agricolas em relacdo
aos consumidores e também aos fabricantes. Kirkup (1983)% apud Kirkup, Anderson (1987) descreveram a
importancia desses estabelecimentos por meio da apresentacdo de uma série de servicos fornecidos aos fabricantes
(atendimento do mercado — vendas de maquinas, implementos agricolas, pegas e acessorios; marketing direto e
suporte de vendas aos consumidores finais; retencdo de estoque; informagao do mercado) e aos produtores rurais
(localizacdo conveniente dos pontos de venda; ampla gama de produtos; servicos pré e pos-venda - assisténcia
técnica voltada a manutencio e reparo de equipamentos, treinamento especializado dos operadores e proprietarios;
financiamento e outros servicos financeiros).

A partir dessa prestacdo de servicos, nota-se que as concessionatias desempenham um papel crucial no
sucesso dos fabricantes de maquinas agticolas. Em primeiro lugar, porque elas estio em contato direto e sio mais
conscientes das necessidades dos consumidores do que o fabricante. Em segundo, as concessionarias sdo
especialistas nos produtos fornecidos e, assim, tem um melhor conhecimento da qualidade desses. Assim,
concessionarias satisfeitas podem levar a consumidores realizados, enquanto que estabelecimentos insatisfeitos
podem afetar negativamente a necessidade dos clientes, impactando diretamente no volume de vendas dos produtos
e exercendo assim uma importante fungio para todo o setor de maquinas agticolas, conforme Staus e Becker (2012).
Ao avaliarem o mercado alemio, esses autores concluitam que as concessionarias representavam o item mais
importante na decisdo de compra de maquinas agricolas, a frente dos fatores “marca” e “preco”. Essa importancia
também foi identificada por Walley et al. (2007), que ao investigarem a decisdo de compra corporativa de tratores
agricolas no Reino Unido, demonstraram que a marca, o preco, a qualidade do servico, a proximidade da
concessiondria e a experiéncia do comprador foram os principais fatores mencionados pelos entrevistados. Nota-se
que as concessiondrias estdo envolvidas diretamente em todas as caracteristicas descritas.

Também Kirkup e Anderson (1987), ao avaliarem uma série de estudos sobre a importancia dos fatores
relacionados a escolha do produto e da concessionaria por parte do produtor rural, verificaram diversos fatores
envolvidos nos servicos prestados por estes estabelecimentos, listados entre aqueles que influenciam a decisdao de
compra dos equipamentos, como o oferecimento de servicos pds-venda, a representatividade, o relacionamento e a
proximidade dessas unidades. Foram citados entre os aspectos relacionados a escolha da concessionaria, a reputagao,
a disponibilidade de pegas e a competitividade dos precos, entre outros. Da mesma forma, Grisso et al. (1988)
apresentaram o resultado de uma pesquisa com 433 produtores norte-americanos, que apontaram o grau de
importancia para 15 fatores que influenciam o processo de tomada de decisdo pela compra de um trator. Entre os
principais itens apontados, varios se referitam a concessiondria, como a disponibilidade de pegas, o servi¢o fornecido

pela concessionadria, a reputacdo e a experiéncia anterior com a concessionaria.

@ KIRKUP, MH (1983) A study to investigate the need for a market intelligence unit to serve the needs of
dealerships within the agricultural machinery industry. Unpublished MSc thesis, Silsoe College, Cranfteld
Institute of Technology
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Witney (1988) também apontou a importincia da concessionaria no processo decisério de compra de
tratores, a partir de uma pesquisa relacionada a modelos de média poténcia. Esses itens, por ordem de prioridade,
foram: desempenho do trator; reputacido da concessiondria; negociagdo (“valor” para o dinheiro”); proximidade da
concessionaria (localiza¢do); especificagdo do modelo; posse anterior de mesma marca.

Em relacdo ao mercado brasileiro, Arruda (2014) identificou os atributos basicos de concessionarias de
maquinas e implementos agricolas para o publico de fornecedores de cana-acucar do estado de Sdo Paulo. Os itens
mais citados foram a agilidade e a qualidade da assisténcia técnica, o bom atendimento, a disponibilidade e o preco de
pegas.

De fato, para agregar valor aos seus produtos e gerar vantagem competitiva perante as concorrentes, as
concessiondrias oferecem uma variedade de servicos visando a fidelizacio dos seus clientes, como entrega, assisténcia
técnica, garantias, seguros, crédito, distribuicdo, informagido, pds-venda, entre outros. Esses servicos permitem
diferencia¢io, personalizacio e customizacio, e, consequentemente, margem e lucro (KAHTALIAN, 2002* apud
MANZONI, 2010). Essa fidelizagdo, aliada a satisfa¢do do cliente, influencia diretamente a participagdo da empresa

fabricante no mercado (MATZLER, HINTERHUBER, 1998).

2.3. Avaliagao de servigos

O termo “servicos” foi definido por diversos autores, de forma similar. Meirelles (2006) postulou que a
natureza das atividades relacionadas ¢ essencialmente a realizagdo de trabalho, independentemente das caracteristicas
formais do processo produtivo ou do produto resultante deste processo. Para a ISO (International Organization for
Standardization, 1991), os setvigos referem-se aos resultados gerados por atividades na interface entre o fornecedor e
o cliente e pelas atividades internas do fornecedor, para atender as necessidades dos clientes.

Kotler (1988) definiu o servico como qualquer a¢io ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra,
devendo ser essencialmente intangivel, sem resultar em propriedade, podendo ou nido a sua producio estar
relacionada a um produto fisico. Ainda, os servicos apresentam quatro caracteristicas inerentes: intangibilidade (sdo
abstratos, ndo podendo ser vistos); inseparabilidade (produgdo e consumo sio simultineos ¢ impdem um contato
direto entre o fornecedor e o cliente); variabilidade (os desempenhos sdo varidveis, tornando dificil 2 manutencio de
um padrio de atendimento); perecibilidade (impossibilidade de estocar).

De acordo com Teboul (1995)° apud Jesus (2001), os servigos diferenciam-se dos produtos especialmente
quanto a dois aspectos. O primeiro ¢ a intera¢do entre ofertador e consumidor, uma vez que, na maioria dos casos, a
prestacdo do servigo ocorre por meio do contato entre as pessoas. A segunda caracteristica que se destaca € a questdo
da simultaneidade (conceito similar a inseparabilidade, definida por Kotler, 1988), onde o servico é produzido e
consumido a0 mesmo tempo, ao contrario do produto, o qual possui sua fase de produgio completamente
independente de sua fase de consumo.

Em relacio a qualidade dos servicos, Gianesi e Correa (1996) a definiram como o grau em que as
expectativas do cliente sio atendidas por sua percepgio do servigo prestado. Complementando esse conceito, Walker
(1991) apontou que a qualidade em servigos pressupde o atendimento dessas necessidades e expectativas dos
clientes, colocando-os em primeiro lugar, sem descuidar das atividades dos concorrentes e do exercicio de uma visio

de futuro.

@ KAHTALIAN, M (2002) Marketing de servigos. Colecao Gestdo Empresatial - Marketing 3: 72p
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Para analise dessa qualidade, ha diversas dimensdes para englobar as caracteristicas que os clientes

utilizam para avaliar as organiza¢des. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), as cinco primeiras dimensdes, em
ordem decrescente de importancia, sdo a confiabilidade, a responsabilidade, a seguranca, a empatia e as instalacGes.
Ainda, a qualidade do servico oferecido é definida como a diferenca entre a expectativa do cliente e a qualidade
experimentada ou percebida. J4 Gronroos (1988)° apud Gronross (1995) propoés duas dimensdes: a primeira,
relacionada ao resultado do servico - o que (qualidade técnica); a segunda, relacionada ao processo de fornecimento
do servico - como (qualidade funcional).

Em relagao a conquista da qualidade em servigos, Albrecht e Zemke (1990) apresentaram trés estratégias
de sucesso relacionadas as prestadoras de setvico: Estratégia de servico (desenvolver e implantar uma ideia
unificadora para o que fazem, visando orientar as atividades e acdes para as reais prioridades dos clientes); Pessoal da
linha de frente orientado ao cliente (estimular e incentivar os colaboradores, de forma que mantenham a sua atengdo
voltada as necessidades dos clientes); Sistemas voltados para o cliente (sistemas de apoio a prestagio do servico
devem ser projetados e executados para atender a conveniéncia do cliente e ndo a empresa).

Para Denton (1991), o alcance a exceléncia da qualidade em servigos ¢ fundamentado em doze principios:
visdo gerencial; desenvolvimento de nicho estratégico; apoio da alta administracdo; entendimento do negbcio;
aplicacao dos fundamentos operacionais; entendimento, respeito e monitoramento do cliente; uso de tecnologia
apropriada; necessidade de inovar; contratacido de pessoas certas; fornecimento de treinamento com base no perfil
dos colaboradores; defini¢ao de padrées, medi¢do de desempenho e a¢io; estabelecimento de incentivos.

Entre os trabalhos levantados na literatura relacionados a avaliacdo de servicos prestados por
concessiondrias, estdo: Beber, Rossi (2000); Bezerra (2012); Grande (2004); Lima (2009); Lins, Nunes, Lima (2009);
Manzoni (2010); Martins (2006); Oliveira (2006); Oliveira et al. (2010); Olkoski et al. (2009); Pinheiro (2003); Souza
(1999); Souza (2010).

Beber e Rossi (2000) investigaram as causas e¢ consequéncias de insatisfagdo de consumidores com o
servico de assisténcias técnicas de automoveis na cidade de Porto Alegre (RS). A partir da entrevista inicial,
identificou-se 53 causas ligadas a insatisfacdo, relacionadas as dimensGes “atendimento”, “tempo”, diagndstico e
realizacdio do conserto”, “avaliagio pds-servico”, “preco” e “ambiente”. Dentre as principais reag¢oes dos
consumidores quanto a insatisfagdo, foram citadas as reclamagdes para o gerente responsavel e consultor técnico, as
trocas de concessionaria e de marca de veiculo, o contato com a montadora e o processo judicial.

Bezerra (2012) estudou o processo de fidelizagdo de clientes em quatro concessionarias de veiculos na
cidade de Picos (PI), a partir de entrevistas com os gestores, em 2009. Dentre as principais estratégias apontadas,
teve-se a propaganda e o bom atendimento, aliadas as praticas relacionadas a captacio de novos clientes, a
manutengdo de clientes atuais e a aplicagao das sugestGes de clientes (internos e externos).

Ja Grande (2004) buscou analisar a formacdo de novos formatos de negécio no varejo de automoveis
novos e a relacio com as montadoras, a partir de um estudo exploratoério realizado junto as redes de concessionarias
de sete montadoras instaladas nos estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro, e Parana. A partir das proposi¢des do
trabalho, foram confirmadas cinco mudangas no modelo de negécio: terceirizagbes nas atividades de assisténcia
técnica e reparo; migracdo para o modelo de franquia formatado, com padroniza¢io de processos; uso de sistemas de
comércio eletronico e informatizagdo; ampliagio do “mix” de servicos oferecidos; ado¢io de programas de

qualidade, satisfagao de clientes e indicadores de desempenho.
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Lima (2009) também buscou analisar o modelo de negdcios utilizado no setor de comercializagdo de

veiculos, em uma rede de concessionérias localizada na cidade de Sio Paulo/SP, a pattit da avaliagio da estrutura
denominada F&I (Finance and Insurance). Como conclusio, identificou-se que os elementos com maior potencial
para agregar valor a concessiondria foram o retorno sobre os financiamentos, as despesas com despachante, os
acessorios € 0s seguros.

A partir de entrevistas, Lins, Nunes e Lima (2009) buscaram avaliar a satisfacdo dos clientes de uma
concessiondria de veiculos novos localizada em Jodo Pessoa (PB), analisando a viabilidade da implantagio do setor
de carros seminovos junto ao gerente comercial da empresa. Como resultado, 80% dos participantes sentiram-se

satisfeitos com os seminovos adquiridos anteriormente e todos voltatiam a adquirir um. Conclui-se que ¢ viavel a

estruturacdo do setor de seminovos na empresa.

Manzoni (2010) desenvolveu um estudo de caso em uma concessionaria de automéveis localizada no
estado de Rio Grande do Sul, buscando analisar a gestdo estratégica de servicos e identificar fatores como diferencial
competitivo para a fideliza¢do de clientes, a partir da percep¢do desses quanto a satisfacdo com vendas e servico.
Para o desenvolvimento do trabalho, o macroprocesso da empresa foi construido, identificando como o processo de
maior relevancia a venda de veiculos novos. A partir da aplicagdo de outras ferramentas gerenciais, como o diagrama
de causa-e-efeito, o 5WI1H e o chamado “Poka-yoke”, buscou-se identificar e prevenir a ocorréncia de falhas,
relacionada a satisfacio e fidelizacio de clientes.

O objetivo do trabalho de Martins (2006) foi diagnosticar o nivel de satisfacdo dos usuarios de tratores
agricolas, com relacio as suas marcas, e dos clientes de concessiondrias agricolas, na regido de Santa Maria (RS), a
partir da aplicagio de questionarios abrangendo 125 propriedades rurais. O método também incluiu um
levantamento dos principais problemas apresentados pelos equipamentos, sendo a tracdo dianteira auxiliar (TDA) o
mecanismo mais relatado na pesquisa.

Oliveira (2006) buscou identificar como as concessionarias de veiculos da regiao metropolitana de Recife
(PE) medem seu desempenho organizacional e quais as caracteristicas inerentes a essa medicdo. A pesquisa mostrou
que somente quatro das vinte e nove empresas pesquisadas utilizam sistemas de medi¢do de desempenho propostos
pela literatura especializada, como o Balanced Scorecard. Os indicadores de desempenho considerados mais
importantes para o processo de tomada de decisio foram a rentabilidade e a margem de lucro.

Oliveira et al. (2010) utilizou a carta de controle e o QFD (Quality Function Deployment) para avaliar o
nivel de satisfagdo dos clientes com os servicos de uma concessiondria e, posteriormente identificar os requisitos da
empresa. Para a definicdo das necessidades e a importancia destas perante os clientes, foi realizada uma pesquisa de
mercado, empregando-se questionarios. Dessa maneira, identificou-se 14 atributos relacionados as necessidades dos
clientes, os quais foram desdobrados em 14 requisitos de projeto, sendo “dedicagio ao cliente” o requisito
prioritario, de acordo com a aplicagao do QFD.

O trabalho de Olkoski et al. (2009) buscou avaliar os resultados da gestdo de clientes através do CRM
(Customer Relationship Management) e do Marketing de Relacionamento, a partir de um estudo de caso em uma
rede de concessionarias localizada em Novo Hamburgo (RS). Por meio de entrevistas com gestores e de analise de
documentos disponibilizados pela empresa, mostrou-se que a gestdo de clientes tem colaborado para o aumento na
satisfagdo dos consumidores, como mostrou o indice de clientes satisfeitos, que saltou de 94% para 98% de maio a

outubro de 2008, respectivamente.
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Pinheiro (2003) buscou investigar as associagdes das variaveis que influenciam a satisfagdo e a fidelidade
dos compradores de carros. A pesquisa foi realizada na cidade de Natal (RN), a partir de uma amostra de 91 pessoas.
Por meio da analise de regressdo multipla, identificou-se que os fatores que mais influenciaram a satisfagdo com a
marca do catro estavam relacionados a customizagao do servigo, ao tempo para realizagdo do servico oferecido e ao
modo como a concessionaria trata o cliente diante das reclamac¢des. Quanto a fidelidade, a satisfacdo do cliente com
o fornecedor o compromisso afetivo e o tratamento de reclamacdes foram fatores diretamente relacionados. Dessa
forma, concluiu-se que o servigo oferecido foi um fator bastante importante, influenciando a satisfacio e a fidelidade
do cliente do setor automobilistico.

O estudo desenvolvido por Souza (1999) buscou avaliar a satisfacdo de proprietirios de automoveis,
residentes na cidade do Rio Grande, frente aos servicos de manutenc¢do prestados por concessiondtias autorizadas e
oficinas particulares. Apés uma pesquisa inicial junto a oito consumidores, os diretores das concessionarias em
estudo definiram dezoito indicadores de satisfacdo, distribuidos em quatro grupos: tangibilidades, prestacio do
servico, comunicagiao com o cliente e politica de precos. Também se incluiu um item relacionado a satisfagio geral
com os servicos de manutencdo. Para a mensuracio do nivel de satisfacio, utilizou-se a escala intervalar de Likert no
questionario. A entrevista com 313 proprietirios de automéveis indicou que os clientes estavam mais satisfeitos com
os servicos das oficinas particulares.

Souza (2010), assim como Olkoski et al. (2009), também abordou o marketing de relacionamento em seu
trabalho, o qual teve como objetivo geral analisar a interdependéncia entre os elementos do modelo proposto por
Sirdeshmukh, Singh e Sabol (2002)7 no contexto do varejo e servicos de uma concessiondria de veiculos localizada
nas cidades de Bento Gongalves e Caxias do Sul (RS). O método consistiu inicialmente da coleta de dados de 235

>

clientes, por meio de entrevista por telefone assistida por computador, “survey” por correspondéncia e eletronica.
Esses dados foram avaliados através de analise de estatistica multivariada. Entre os resultados, verificou-se que a
confianca no pessoal de linha de frente teve um papel critico na lealdade do consumidor, comparada a confianga nas

politicas e praticas gerenciais.

2.4. Quality Function Deployment (QFD)

A ferramenta denominada Quality Function Deployment, conhecida pela sigla QFD, foi criada no final da
década de 1960, no Japio, em um momento que a sua inddstria apresentava grande crescimento, e o setor
automotivo, especificamente, realizava constantes alteracdes de modelo e langamento de novos veiculos. Isso gerou a
necessidade de um método que garantisse a qualidade do produto desde a fase de projeto. Entretanto, as empresas
tinham grandes dificuldades para atingir esse objetivo, pois desenvolviam os seus produtos por meio de copias e
imitagbes com base no original (AKAO, 1996; CARNEVALLI, SASSI, MIGUEL, 2004; CHENG, MELO FILHO,
2007).

Buscando uma solugio para esse problema, Yoji Akao comegou a realizar estudos que, unidos a carta da
qualidade, criada e publicada pelos estaleiros Kobe (KKobe Shipyards of Mitsubishi Heavy Industry) sob orientacao de
Dr. Shigeru Mizuno e Dr. Yasushi Furukawa, deram origem ao método conhecido como QFD - Quality Function
Deployment, traduzido para o portugués como Desdobramento da Fun¢io Qualidade (AKAO, 1997; AKAO,
MAZUR, 2003).
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™ O modelo de Sirdeshmukh, Singh e Sabol (2002) ¢ utilizado para verificar o entendimento das praticas e
comportamentos confiaveis percebidos nos prestadores de servicos e que constroem a confianca do consumidor,
convertendo-a em trocas relacionais (SOUZA, 2010).

Em 2015, o QFD foi incorporado pela ISO, por meio da norma ISO 16355, trazendo a seguinte
definicao: “O Desdobramento da Func¢do Qualidade é um método para assegurar satisfacdo e valor aos produtos
novos e existentes, por meio da definicio dos requisitos que sdo mais importantes para o cliente ou parte interessada,
a partir de diferentes niveis e perspectivas” (ISO, 2015).

Além da satisfagio com o produto (e/ou servigo), o QFD traz melhotias ao processo de desenvolvimento
de novos produtos, resultando em beneficios como melhor comunicacio interfuncional, uso eficiente de recursos,
diminuicdo de retrabalhos, entre outros (ISO, 2015). Para isso, o método ouve as exigéncias dos clientes e as traduz
em caractetisticas mensuriveis, criando produtos e setvicos que atendam e/ou superem as expectativas desses
consumidores (OHFU]JI, ONO, AKAO, 1997® apud CARNEVALLI, SASSI, MIGUEL, 2004). A esse processo foi
dado o nome de desdobramento da fung¢do qualidade, que ocorre por meio da légica de causa-e-efeito, de forma
sistematizada (CHENG et al., 1995).

Assim, um dos objetivos do QFD ¢é obter os chamados requisitos técnicos referentes ao produto e/ou
servico avaliado(s), a partit da traducdo (conversio) das necessidades exigidas pelos clientes (AKAO, 1990;
EUREKA, RYAN, 1993). Além disso, o método possibilita a determinagdo dos itens considerados mais importantes,
permitindo a definicdo dos indicadores-chave de desempenho, conhecidos pela sigla KPIs, ou “Key Performance
Indicators” (DURU et al., 2013), definidos por Bauer (2004) como sendo as métricas (financeiras e nio-financeiras)
quantificaveis que refletem o desempenho de uma organiza¢do na realizagdo dos seus objetivos (e metas), e que,
portanto, sao instrumentos de seu planejamento e controle (BEHRENS, LAU, 2008).

Quanto as necessidades dos clientes, elas podem estar relacionadas a trés tipos de qualidade, de acordo

com o modelo de Kano (figura 4): linear, compulséria e atrativa.
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Figura 4. Modelo de Kano para relagdo entre nivel de desempenho e de satisfagdo do cliente, de acordo com o tipo de qualidade.
Fonte: adaptada de Berger et al. (1993)
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De acordo com Cheng et al. (1995), os itens relacionados a qualidade linear sio aqueles que trazem

satisfacdo ao cliente 2 medida em que alcancam a suficiéncia do desempenho (do produto e/ou setvico). Ja a
chamada qualidade compulsoria, ébvia ou obrigatéria, corresponde as necessidades basicas do consumidor, o qual
supde que o produto e/ou servico as satisfazem. A auséncia ou insuficiéncia de desempenho dessas provoca a
insatisfacdo do cliente. Por fim, a qualidade atrativa refere-se as necessidades as quais a presenca surpreende o
cliente, mesmo apresentando desempenho insuficiente. Dessa maneira, o cliente normalmente se lembra da
qualidade linear, no momento de responder a pesquisa. J4 os itens compulsérios, mesmo ndo sendo citados pelo
cliente, tém necessidade de estarem presentes no produto ou servico. Da mesma maneira, podem ser incluidos
alguns itens relacionados a qualidade atrativa (que podem ser apontados pelo cliente ou determinados pela prépria
equipe), pois servirdo para a diferenciacio do produto/setvico.

Quanto ao método, o Desdobramento da Func¢do Qualidade evoluiu para diversas versdes, a partir da sua
criagdo, embora mantendo como elemento comum a chamada matriz (ou casa) da qualidade. Dentre as verses mais
utilizadas, destacam-se Cheng et al. (1995) e Govers (1996). O modelo de Cheng et al. (1995) é baseado na proposta
de Akao (1990), e sugere a constru¢do da matriz da qualidade a partir de dois pontos de vista (“visdes”): dos clientes,
relacionados 2 opiniio do mercado perante ao produto e/ou servico; da tecnologia, cortespondente aos elementos
relacionados a empresa analisada. Ja o modelo de Govers (1996) propoe dez etapas para a construcio dos elementos
relacionados a matriz da qualidade: a) Qual o produto; b) Qual o cliente; ¢) Requisitos do cliente (correspondente ao
elemento “O QUE”); d) Grau de importincia; ¢) Avaliagdio competitiva; f) Parametros de projeto; g) Matriz de
relacao; h) Metas; i) Avaliacdo (técnica); j) Matriz de correlacio.

Tanto no caso dessas versdes como nas demais, incialmente é necessaria a formacio de uma equipe de
trabalho, que sera responsavel direta pela constru¢dao de todos os elementos da casa da qualidade, tendo, portanto,
papel fundamental em um projeto QFD. Para isso, diversos autores, como Miguel (2001), discutem a importincia de
se estabelecer uma equipe multifuncional, para que cada integrante contribua com o seu conhecimento técnico e
experiéncia, além de impedir que as decisdes tomadas nao fiquem centradas numa tnica pessoa, mas, sim, sejam um
consenso de todos.

Entre os trabalhos relacionados a area de engenharia de sistemas agricolas (incluindo maquinas agricolas)
em que o método QFD foi aplicado, tém-se: Coelho (2009); Ferreira (2012); Matos (2009); Milan, Barros, Gava
(2003); Nagumo, Milan (2006); Nicolosi (2011); Pauli (2009); Rocco (2013).

Coelho (2009) buscou a definicdo das prioridades técnicas referentes ao planejamento do processo de
colheita mecanizada de cana-de-agucar, realizando o estudo em uma usina localizada em Barra Bonita (SP). O
método QFD foi dividido em doze etapas, a partir das propostas de Govers (1996) e Cheng, Melo Filho (2007). Com
a aplica¢do do método foi possivel definir as principais necessidades da usina em relagdo ao processo, bem como os
requisitos técnicos prioritarios para atender a essas demandas.

Ferreira (2012) também aplicou o método nos processos relacionados a cultura da cana-de-agucar,
visando a identificagdo dos seus fatores criticos, a partir do sistema de produgdo de uma destilaria localizada em
Platina (SP). Para o desenvolvimento do trabalho foi constituida uma equipe contendo os responsaveis pelas areas de
controle agricola, geréncia agricola e programacio de colheita. O QFD foi aplicado com base nas metodologias de
Cheng, Melo Filho (2007) e Govers (1996), sendo dividido em sete etapas. Dos 122 itens identificados como itens

necessarios ao sucesso do processo, 86 deles corresponderam a 80% da qualidade exigida (“O QUE”). Ja em relacio
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aos requisitos técnicos, dos 93 itens identificados, aqueles definidos como sendo de maior importincia foram:
produtividade do canavial; capacidade de campo operacional; balango hidrico.

Visando identificar os requisitos considerados basicos para o processo de producio de mudas clonais de
eucalipto, Matos (2009) aplicou o método QFD em um viveiro localizado em Ibaté (SP), definindo-se doze itens
relacionados a qualidade exigida. A boa agregacdo da raiz com o substrato, a auséncia de pragas e doencas e o
didmetro médio foram identificados como sendo de maior importancia. O método QFD também possibilitou a
identificagdo de 31 requisitos técnicos necessarios para atender as exigéncias das mudas, sendo considerados de
maior importancia aqueles relacionados ao processo de manejo do viveiro.

Milan, Barros e Gava (2003) também aplicaram o QFD na cultura do eucalipto, buscando a defini¢do das
prioridades da operagdo de subsolagem, utilizada no preparo do solo denominado reduzido, de acordo com as
necessidades da muda. O trabalho foi desenvolvido por uma equipe composta de sete técnicos em uma industria de
papel e celulose localizada no estado de Sao Paulo. O método foi baseado na proposta de Akao (1990), a partir do
qual foram estabelecidos onze itens relacionados a qualidade exigida, relacionados aos aspectos bioldgicos, fisicos e
quimicos do solo, tendo o item “suporte fisico as plantas” recebido o maior peso (4,5). Também foram definidos seis
requisitos técnicos patra atender as exigéncias da muda, sendo atribuido os maiores pesos, respectivamente, a largura
do sulco, a profundidade do sulco e ao tamanho de torrao.

Nagumo e Milan (20006) utilizaram o modelo de Govers (1996) para estabelecer as caracteristicas exigidas
pelos clientes de mudas de café enxertadas e comercializadas em tubetes plasticos, bem como definir os requisitos
técnicos relacionados, que posteriormente foram submetidos a verificagio por meio da utilizacio de cartas de
controle e histogramas. O trabalho consistiu inicialmente de entrevistas com cafeicultores da regidao de Marilia (SP),
nas quais foram identificadas as qualidades exigidas prioritarias (prazo de entrega, enxerto bem-feito, preco acessivel
e condi¢bes de pagamento). A aplicagio do QFD também possibilitou definir os principais indicadores para atender
as exigéncias dos clientes das mudas (estado nutricional, massa seca da parte aérea, massa seca das raizes, altura da
planta e didmetro do caule).

Visando identificar as varidveis envolvidas na aplicacdo de fertilizantes e cotretivos a lanco em taxa
vatiavel, bem como definir a importincia desses fatores, considerando como cliente o usuério da opera¢io, Nicolosi
(2011) aplicou o QFD, dividindo-o em 6 etapas. Foram inicialmente definidos 87 itens relacionados a qualidade
exigida, os quais foram desdobrados em 117 requisitos técnicos de qualidade para a operacdo. Entre os quinze
requisitos técnicos classificados como fundamentais, 3 se relacionam diretamente a operag¢do em taxa varidvel:
“garantir a dose necessaria”; “menor numero de comandos”; “menor nimero de decisdes tomadas pelo operador
“software”.

Pauli (2009) aplicou o método QFD na defini¢do das prioridades técnicas do planejamento do plantio
mecanizado da cana-de-agucar, buscando também o estabelecimento de metas de desempenho do processo em uma
usina situada em Sud Mennuci (SP). Para a constru¢do da matriz da qualidade, o trabalho foi dividido em sete etapas,
a partir da formacdo da equipe técnica. Foram estabelecidos 54 itens relacionados a qualidade exigida, dos quais
aqueles ligados aos aspectos gerenciais do plantio, como, por exemplo, baixo custo e bom desempenho operacional
da colheita de mudas, foram definidos como sendo de maior importancia. Também foram identificados 58 requisitos
técnicos relacionados ao processo, dos quais extrafram-se 17 (como, por exemplo, densidade de gemas vidveis e
consumo de mudas), definidos como prioritarios e estabelecidos como metas de desempenho para a empresa.

Rocco (2013) utilizou o QFD para compreender a relacdo entre as exigéncias da induastria de suco e as

caracterfsticas técnicas do processo produtivo de laranjas, buscando a sistematizagdo e priorizagio dessas variaveis.
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Por meio de pesquisa bibliografica, identificou-se 38 itens da qualidade exigida e 114 itens relacionados aos requisitos
técnicos para atender as necessidades da indudstria. Em relagdo a priorizagio, das 114 caracteristicas técnicas, 64

(56%) corresponderam a 80% do peso relativo calculado.
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3. MATERIAL E METODOS

O trabalho foi desenvolvido em uma concessionaria ©) de maquinas e implementos agricolas localizada na
regiao de Ribeirdo Preto, no Estado de Sao Paulo, e ligada a um dos principais fabricantes do mercado. A empresa
apresenta uma unidade matriz e outros nove estabelecimentos. Visando a obtencio de um conjunto de atributos
técnicos para atende as necessidades dos clientes, dividiu-se o trabalho em duas sec¢oes: produtos e servicos

oferecidos por concessionarias de maquinas e implementos agricolas; trator agricola.

3.1. Produtos e servigos oferecidos por concessiondrias de maquinas e implementos

agricolas

Nessa se¢do, buscou-se o desenvolvimento das etapas correspondentes a construgiao dos elementos da
matriz da qualidade referente aos produtos e servicos da concessionarial®, a partir da adaptacio das versdes
propostas por Govers (1996) e Cheng et al. (1995), referentes ao método QFD (Quality Function Deployment),
figura 5.

@

Matriz de

correlacdo
Requisitos técnicos Qualidade planejada
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3
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Figura 5. Matriz da qualidade utilizada para os produtos e servigos relacionados a concessiondria de maquinas e implementos
agricolas, demonstrando seus elementos e sequéncia de construgao. Fonte: elaborada pelo autor, adaptada dos modelos de Govers

(1996) e Cheng et al. (1995)
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© A empresa solicitou nio set identificada.
(19 Os numeros das figuras referem-se aos elementos da mattiz.
Na figura 5 visualiza-se a representagdo da matriz da qualidade utilizada para a obten¢do de um conjunto

de atributos técnicos relacionados aos produtos e servicos de concessionarias de maquinas agricolas, com os seus
elementos sendo divididos em duas perspectivas, baseadas na proposta de CHENG et al., 1995. A “visdo do cliente”
engloba os elementos 1, 2, e 3: qualidade exigida (“O QUE”), grau de importincia e qualidade planejada (“POR
QUE). A chamada “visao da tecnologia” contém os itens 4, 5, 6 ¢ 7, denominados respectivamente de “requisitos
técnicos (“COMO”), matriz de relacio (“O QUE X COMO?”), qualidade projetada e matriz de correlagio.

Para a definicdo dos elementos, inicialmente designou-se uma equipe multifuncional, constituida por seis
membros correspondentes a diversas areas da empresa, incluindo os setores comercial, de servigos, de suporte ao
produto e inteligéncia. Esses membros da equipe ocupam cargos de supervisor de clientes, especialista em solugoes
integradas, gerente de contas e de marketing, além de um moderador (autor) patra auxiliar nas atividades referentes ao
projeto. Posteriormente, buscou-se o desenvolvimento da primeira perspectiva, denominada “visio do cliente”,

correspondente aos elementos 1 (qualidade exigida), 2 (grau de importincia” e 3 (qualidade planejada).

3.1.1. Qualidade exigida

A partir da designagao da equipe responsavel pelo desenvolvimento do trabalho, iniciou-se a constru¢io
do primeiro elemento da matriz da qualidade, denominado “qualidade exigida”, também chamado de “O QUE”
(figura 5). O objetivo dessa etapa foi obter todos os itens que correspondem as exigéncias do cliente perante os
produtos e servicos oferecidos pelas concessionarias de maquinas agricolas, captando as qualidades compulséria,
linear e atrativa da empresa, de acordo com o modelo de Kano, por meio da conversio qualitativa das opiniées dos
entrevistados em necessidades reais (CHENG, MELO FILHO, 2007).

Para a obtencio desses itens relacionados as exigéncias dos clientes, Akao (1996) e Clausing (1993'! apud
PEIXOTO, CARPINETTI, 1998), propéem como fontes as pesquisas de mercado e as publicagdes técnicas, bem
como as observagGes diretas ¢ as normas governamentais. Dessa forma, nesse estudo, o levantamento dessas
caracteristicas foi realizado por meio de trés subetapas:

a.  Revisdo bibliografica de publica¢des relacionadas ao tema;
b. Pesquisa “survey” exploratéria com produtores rurais;

c.  “Brainstorming” e validacdo com a equipe técnica designada pela empresa.

Em relagdo ao item “b”, foram entrevistados 25 produtores rurais, aos quais foram realizadas perguntas
do tipo “o que o produtor deseja de uma concessiondria de maquinas agricolas? ”. Quanto a pesquisa “survey”, ela é
descrita como a obtenc¢do de dados ou informagdes sobre caracteristicas, agdes ou opinides de determinado grupo de
pessoas, indicado como representante de uma populagdo-alvo, por meio de um instrumento de pesquisa -
normalmente um questionario - sendo apropriada quando: se deseja responder questdes do tipo “o qué”, “por qué”,
“como” e “quanto”; ndo se tem interesse ou nio € possivel controlar as variaveis dependentes e independentes; o

ambiente natural é a melhor situagdo para estudar o fenomeno de interesse; o objeto de interesse ocorre no presente

ou no passado recente.
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() CLAUSING, D (1993) Total Quality development: a step-by-step guide to world-class concurrent engineering.
506p

Quanto ao propésito, ela é classificada como exploratéria quando tem o objetivo de familiarizar-se e
identificar os conceitos iniciais sobre um tépico, bem como dar énfase na determinac¢io de quais conceitos devem ser
medidos e como devem ser medidos, além de buscar descobrir novas possibilidades e dimensoes da populagio de
interesse (FINK, 1995; PINSONNEAULT, KRAEMER, 199302 apud FREITAS et al., 2000). Posteriormente, os
itens relacionados a qualidade exigida pelos produtores foram organizados e classificados por afinidade, utilizando-se

a estrutura da técnica denominada “diagrama de arvore”, exemplificada na figura 6.

=
R

<POR QuE? ] I como?

Figura 6. Diagrama de arvore. Fonte: adaptada de Cheng et al. (1995)

O modelo de agrupamento dos itens da qualidade exigida, de acordo com a afinidade, é mostrado na
figura 6. Os itens mais a direita correspondem ao “como” atender os itens mais a esquerda. No sentido inverso, os
itens a esquerda significam o “por qué” de se realizar os itens mais a direita. Como exemplo da ferramenta, Cheng et
al. (1995) apresentam o item da qualidade exigida denominado “bom funcionamento” de um retroprojetor, que foi
desdobrado em dois subitens: “alta fidelidade de reprodugao e “funcionamento uniforme.

Ap6s a organizagdo, os itens correspondentes a qualidade exigida foram submetidos a equipe designada
para o trabalho, que fez a sua validagfio, por meio de reunides. Nessas reunides foram avaliadas a consisténcia e a
terminologia dos termos empregados. Dessa forma, a defini¢do final dos itens foi efetuada pela propria equipe
responsavel pelo trabalho. A area responsavel por cada um dos itens também foi definida, de acordo com a estrutura

da empresa: administra¢io; comercial; pecas; servicos.

3.1.2. Grau de importancia

Apb6s a defini¢do dos itens relacionados ao elemento “qualidade exigida”, buscou-se a construgdo do
segundo componente da matriz da qualidade (figura 5), também incluido na perspectiva “visio do cliente”. O
objetivo foi a definicio do grau de importancia de cada item correspondente as necessidades dos consumidores
perante os produtos e servigos oferecidos pela concessionaria. Para isso, 48 produtores rurais foram entrevistados,
atribuindo uma nota de 1 (nenhuma importincia) a 5 (muita importancia), representando a opinido do produtor rural
quanto ao peso (importancia) de cada item definido na etapa 3.1.1, qualidade exigida, de acordo com a tabela 1,

utilizando a escala de Likert (LIKERT, ROSLOW, MURPHY, 1993).
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(12 PINSONNEAULT, A, KRAEMER, KL (1993) Sutvey research methodology in management information
systems: an assessement. Journal of Management Information System. 10(2): 75-105

Tabela 1. Notas e respectivos graus de importancia para os itens da qualidade exigida

Grau de importincia

Classe Peso
Muito baixo/nenhum 1
Baixo 2
Médio 3
Alto 4
Muito alto 5

Ap6s a obtencdo da distribuicdo dos graus de importiancia para cada item, a moda e a média das notas
atribuidas pelos entrevistados foram calculadas. O resultado também foi analisado de acordo com a estrutura
organizacional da empresa, dividida em quatro areas funcionais: administra¢io; comercial; pecas; servicos.

Em relacdo as entrevistas, elas foram realizadas durante os meses de janeiro a marco de 2015, na regido de
atuacio da concessiondria-alvo (Centro-Norte do Estado de Sdo Paulo). O tamanho da amostra foi planejado para
set superior ao que Urban e Hauser (1993013, apud CHENG et al., 1995) consideram como aceitavel (de 20 a 30).

Buscando-se a aleatorizagao dos produtotres rurais que compuseram a amostra, diversos locais foram
visitados. Parte das entrevistas ocorreu nas lojas da propria concessionaria-alvo do estudo, enquanto que outras,
diretamente nas propriedades, por meio de visitas nio agendadas. Também foram realizadas visitas a Sindicatos

Rurais de diversas cidades, bem como a estabelecimentos que comercializam insumos agticolas.

3.1.3. Qualidade planejada

O terceiro elemento da matriz da qualidade (figura 5) teve como objetivo verificar quais os itens da
qualidade exigida sdo prioritarios, considerando, além da percep¢io do consumidor, a 6tica do mercado (area de
vendas) e a experiéncia da equipe. Para tanto, seis componentes foram determinados: avaliagdo competitiva, plano de

melhoria, indice de melhoria, argumento técnico, peso absoluto e peso relativo.

3.1.3.1. Avaliagao competitiva

Esse componente buscou identificar a percep¢io dos produtores rurais quanto ao desempenho da
concessiondria agricola-alvo (concessionaria A) frente a outras trés concessiondrias concorrentes avaliadas, definidas
pela equipe, de acordo com o numero de citagdes pelos entrevistados, e denominadas de concessionarias B, C e D.

Para isso, 48 produtores rurais foram entrevistados, atribuindo uma nota de 1 (péssimo) a 5 (6timo),
representando o grau de satisfacio quanto ao desempenho de cada item definido para a qualidade exigida, de acordo
com a tabela 2, utilizando a escala de Likert (LIKERT, ROSLOW & MURPHY, 1993). O resultado foi obtido pelo
calculo da média das notas atribuidas pelos entrevistados, sendo também avaliado por area da concessionaria

responsavel pelo item, de acordo com a estrutura organizacional da empresa.
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Tabela 2. Notas e respectivos graus de satisfagio (desempenho) para os itens da qualidade exigida

Grau de satisfacio

Classe Peso
Péssimo 1

Ruim 2
Regular 3

Bom 4
Otimo 5

Para a obtencdo dos itens “grau de importincia” (3.1.2) e “avaliacgdo competitiva” relacionados as
concessionarias de maquinas agricolas, desenvolveu-se um questionario, definido apés a realizagio de um pré-teste
junto a alguns colaboradores da concessionaria e também a uma pequena amostra de produtores rurais abordados
enquanto estes visitavam uma das unidades da concessionaria.

O questiondrio também possufa um quadro para que o entrevistado apontasse alguns dados, como: idade,
cultura(s) de interesse, tamanho da propriedade, poténcia dos tratores, entre outros, possibilitando assim o
estabelecimento do perfil dos clientes da concessionaria. Quanto ao tamanho (classe) das propriedades, a sua
defini¢do foi feita de acordo com o tamanho dos médulos fiscais, conforme consulta ao SICAR (Sistema de Cadastro

Ambiental Rural, Sao Paulo, 20106), da Secretaria do Meio Ambiente do Estado de Sao Paulo.

3.1.3.2. Plano de melhoria

Esse item teve como objetivo definir a meta a ser obtida, numa futura pesquisa, para o grau de satisfacdo
do produtor rural em relagdo aos itens referentes a qualidade exigida para a concessionaria A (etapa 3.1.1). Para isso,
a equipe avaliou a opinido dos produtores rurais em relagio aos elementos “grau de importincia” e “avaliacio
competitiva”, e com base também no seu conhecimento técnico, determinou o grau de satisfacio que deve ser
obtido para cada item da qualidade exigida, numa futura pesquisa, de acordo com a mesma escala adotada

anteriormente, de 1 (péssimo) a 5 (6timo).

3.1.3.3. indice de melhoria

O indice de melhoria representa o “gap” que se busca atingir para o item avaliado, calculado pela razio

entre o plano de melhoria (meta) e a avaliacio competitiva (grau de satisfacio) obtida pela concessionaria A, equacdo

1:

IM; = PM; X AC;! )

Em que,
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IM; = Indice de melhoria do item da qualidade exigida para a concessionaria (adimensional);
PM; = Plano de melhoria (adimensional);
AC; = Avaliagdo competitiva (adimensional);

i = Item da qualidade exigida para a concessionaria.

3.1.3.4. Argumento técnico

O argumento técnico correspondeu a atribuicdo de um fator a um determinado item da qualidade exigida,
considerado diferencial. Dessa forma, a equipe, com base em sua expetiéncia, considera que ao garantir a qualidade
desse item isso pode contribuir para o aumento da possibilidade do produtor rural escolher a concessionaria-alvo no
momento da realizagio de servico(s) e/ou comercializagio de produto(s). Para tal, classificou-se cada um dos itens

em trés classes de argumento técnico, atribuindo-se os pesos conforme a tabela 3.

Tabela 3. Classes e respectivos pesos dos argumentos técnicos atribuidos aos itens da qualidade exigida

Argumento técnico

Classe Peso
Neutro 1,0
Comum 1,2
Especial 1,5

A classe de argumento técnico atribuida a cada item da qualidade exigida foi obtida pela moda da opinido

dos seis integrantes da equipe, além de cinco membros integrantes da area de vendas da concessionaria.

3.1.3.5. Peso absoluto

Esse item corresponde ao resultado final da qualidade planejada dos itens da qualidade exigida. O peso

absoluto de cada item foi obtido pela multiplicagdo de trés elementos, equagdo 2: grau de importancia, indice de

melhoria e argumento técnico.

PA; = GI; X IM; X AT; @

Em que,

PA; = Peso absoluto da qualidade exigida referente ao item i-enésimo (adimensional);
GI; = Grau de importancia do item i-enésimo (adimensional);
IM; = Indice de melhoria do item i-enésimo (adimensional);

AT; = Argumento técnico do item i-enésimo (adimensional).
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Dessa maneira, o peso absoluto levou em consideragdo a opinidao do cliente (expressa no grau de
importancia), a concorréncia (considerada na atribui¢io do plano de melhoria e, consequentemente, expressa no
indice de melhoria) e a capacidade da concessiondria em gerar um diferencial competitivo (considerada no fator

“argumento técnico”).
3.1.3.6. Peso relativo

Esse item correspondeu a porcentagem do peso absoluto referente ao item em relagdo a soma dos pesos

absolutos de todos os itens da qualidade exigida para a concessionaria A, obtido conforme a equacio 3:
PR; = (PA; X (Z2, PA) ™) X 100 3)
Em que,

PR; = Peso relativo da qualidade exigida referente ao item i-enésimo, em (%o);

PA; = Peso absoluto da qualidade exigida referente ao item i-enésimo (adimensional).

Os pesos, absoluto e relativo, refletem o resultado final da perspectiva “visao do cliente” da matriz da
qualidade, servindo como base para a priorizacio das necessidades do produtor rural, por meio do conceito de
Pareto (JURAN, GODFREY, 1999). Ap6s a determinagao desses pesos, buscou-se identificar a correlagio entre o
peso relativo, atribuido aos itens da qualidade exigida (“O QUE”), e os demais elementos utilizados para o cilculo do
peso absoluto: grau de importancia (atribuido pelos consumidores), indice de melhoria e argumento técnico
(atribuido pela equipe), estratificando-os também por area da concessionaria, a fim de se identificar a participacao de
cada um desses elementos na defini¢io do peso relativo.

A segunda perspectiva, denominada “visio da tecnologia”, correspondeu aos elementos 4 (requisitos

técnicos), 5 (matriz de relacdo), 6 (qualidade projetada) e 7 (matriz de correlagdo).

3.1.4. Requisitos técnicos

O quarto elemento da matriz da qualidade (figura 5), correspondente ao primeiro item englobado pela
“visdo da tecnologia” dos produtos e servicos da concessiondria, teve como objetivo a obten¢do dos requisitos
técnicos relacionados as caracteristicas da qualidade, também denominados de “COMO”. Para a defini¢io desses
itens, inicialmente uma consulta a trabalhos relacionados aos temas gestio de servigos e concessionatrias foi realizada,
buscando-se a identificacdao de varidveis mensuraveis.

Ap6s esse levantamento, essas varidveis foram organizadas por afinidade, assim como na primeira etapa
(3.1.1 qualidade exigida), utilizando-se o diagrama de arvore. A partir daf a equipe realizou o processo de “extracio”,
descrito pelo modelo de Cheng et al. (1995), por meio da selecio daquelas varidveis identificadas como sendo os
requisitos técnicos a serem atendidos pela concessionaria, afim de atender a qualidade exigida pelos consumidores.

Ap6s a selecio, a equipe responsavel pelo trabalho buscou a validagdo desses itens, por meio de reunides

para se unificar a terminologia e se avaliar a pertinéncia desses requisitos, especialmente quanto a sua mensuragao.
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3.1.5. Matriz de relagao (“O QUE X COMO”)

Essa etapa, correspondente ao quinto elemento da matriz de qualidade referente aos produtos e servicos

da concessionaria agticola (figura 5), constituiu-se na identificagdo das relagdes (R) entre cada um dos requisitos

técnicos (“COMO?”), definidos na etapa 3.1.4, com cada um dos itens da etapa 3.1.1 qualidade exigida (“O QUE”),

de acordo com a figura 7.
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Figura 7. Matriz de relagio entre os itens da qualidade exigida e os requisitos técnicos

Dessa maneira, esse elemento buscou definir quais requisitos técnicos sdo prioritarios, ou seja, 0 seu

atendimento por parte da concessionaria tem maior efeito na qualidade exigida pelos consumidores, em relagdo aos

produtos comercializados e servicos prestados. Para isso, classificou-se essas relagdes em quatro intensidades (tabela

4), por meio das quais a equipe buscou responder a seguinte questdo: “ao cumprir determinado requisito técnico (j),

quais itens da qualidade exigida (i) estardo sendo atendidos, e em qual intensidade? ”.

Tabela 4. Intensidade das relagdes, pesos e simbolos utilizados para a matriz. Fonte: adaptada de Akao (1990)

Relagao “O QUE X COMO”

Simbolo

Classe Peso
Inexistente 0
Fraca 1
Média 3
Forte 9

A
O
o

Apbs a determinagao dessas intensidades, foi calculado o valor absoluto (VA) de cada uma das relagoes,

conforme a equacgio 4.

VAU = PR[XIRU

)
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Em que,

VAj; = valor absoluto da relacio referente ao item i-enésimo da qualidade exigida com o requisito técnico
j-enésimo (adimensional);

PR; = Peso relativo da qualidade exigida referente ao item i-enésimo, em %o;

IR;; = valor correspondente 2 intensidade da relacdo atribuida ao item i-enésimo da qualidade exigida com

o requisito técnico j-enésimo (adimensional).

3.1.6. Qualidade projetada

No sexto elemento da matriz da qualidade (figura 5) serdo obtidos os pesos, absoluto e relativo, de cada
um dos requisitos técnicos definidos na quarta etapa. O peso absoluto (PA) do requisito técnico sera o resultado da
soma dos valores absolutos (VA) das relagdes do respectivo item (etapa 3.5), de acordo com a equacio 5, enquanto
que o peso relativo correspondera a porcentagem do peso absoluto em relagdo a soma dos pesos absolutos de todos

os requisitos (equagao 5).

P 3T, 3, VA 0

Em que,

PA; = peso absoluto do requisito técnico referente ao item j-enésimo (adimensional);

VAj; = valor absoluto da relagio referente ao item i-enésimo da qualidade exigida com o requisito técnico
j-enésimo (adimensional);

m = itens de requisitos técnicos;

n = itens da qualidade exigida.
o -1
PR;; = (PA; X (Z2,PA) ) X 100 ©)

Em que,

PR;i = Peso relativo do requisito técnico referente ao item j-enésimo, em %o;

PA;ji = peso absoluto do requisito técnico referente ao item j-enésimo (adimensional);

O benchmarking técnico, no qual seriam determinadas as especificacoes técnicas (medidas) de cada um
dos requisitos técnicos, considerando-se a concessionaria em estudo e as suas concorrentes, nao foi desenvolvido
nesse estudo, por critérios da equipe, em fun¢io da concessionaria ainda nio ter definido os procedimentos de

medicao.

3.1.7. Matriz de correlagao
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O dltimo item, correspondente ao “telhado” da matriz da qualidade (elemento 7 da figura 5). Ele ¢ um
componente auxiliar que buscou identificar a existéncia de correlacio (interdependéncia) entre os requisitos técnicos,
“COMO’s” (CHENG, MELO FILHO, 2007), de modo a se definir o efeito da alteracdo de um elemento sobre os
demais.

Dessa forma, essa matriz ajuda a equipe na determina¢ido de quais requisitos devem ser priorizados no
projeto do produto e/ou servico avaliado. Os simbolos utilizados para identificar os tipos de correlacio (inexistente,

fortemente positiva, positiva, fortemente negativa ou negativa) sio apresentados na tabela 5.

Tabela 5. Tipo das correlagbes entre os requisitos técnicos e simbolos utilizados para a matriz

Correlacoes
Tipo Simbolo
Inexistente
Fortemente positiva ++
Positiva +

Fortemente negativa --

Negativa -

De acordo com a tabela 5, cinco tipos de correlagdes foram utilizados entre os requisitos técnicos
(“COMO?”). Cheng et al. (1995) apresentam os requisitos técnicos referentes a um retroprojetor, definidos como
“taxa de luz” e “4rea maxima de projecdo”, os quais tiveram uma correlagdo definida como sendo do tipo
“fortemente positiva” pela equipe. Ou seja, a equipe entendeu que o aumento na taxa de luz do aparelho refletira

fortemente na 4drea maxima de proje¢io do aparelho.

3.2. Trator agricola

Visando a avaliacio da satisfacdo dos clientes em relacio aos atributos dos tratores agricolas, agrupados de
acordo com a marca, buscou-se o desenvolvimento das etapas correspondentes a construcdo de uma versao reduzida
da matriz da qualidade (Figura 8), a partir da adaptagio das metodologias apresentadas por Govers (1996) e Cheng et
al. (1995). Quanto aos elementos relacionados a “visio” da tecnologia do produto, a equipe entendeu que o seu

estabelecimento dependeria da participacio do fabricante, o que ndo foi possivel.
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Figura 8. Matriz da qualidade utilizada para os atributos relacionados ao trator agticola, demonstrando seus elementos e
sequéncia de construcio. Fonte: elaborada pelo autor, adaptada dos modelos de Govers (1996) e Cheng et al. (1995)

Na figura 8 visualiza-se a matriz da qualidade utilizada para a avaliagdo da satisfacdo dos clientes em
relagdo aos atributos de tratores agricolas(!¥), considerando somente a perspectiva “visao do cliente” (CHENG et al.,
1995). Tal perspectiva correspondeu aos elementos 1 (qualidade exigida), 2 (grau de importancia” e 3 (qualidade

planejada).

3.2.1. Qualidade exigida

O primeiro elemento da matriz (figura 8), denominado “qualidade exigida”, visou a obtengdo dos itens
relacionados as necessidades do cliente perante os tratores agricolas, por meio da conversido qualitativa das opinides
dos entrevistados em necessidades reais. Para isso, foi realizado o levantamento e validacdo dessas caracteristicas por
meio de revisio bibliografica, pesquisa “survey” e “brainstorming” pela equipe designada, da mesma maneira como
descrito no item 3.1.1, referente aos produtos e servicos oferecidos pela concessionaria de maquinas agricolas.

Em relagiao a pesquisa “survey”, foram entrevistados 25 produtores rurais, aos quais foram realizadas
perguntas do tipo “o que o produtor deseja de um trator agricola? ”. Posteriormente, o conjunto de itens
relacionados a qualidade exigida pelos produtores foi organizado e classificado por afinidade, utilizando-se a
estrutura da técnica denominada “diagrama de arvore”, apresentada na figura 6.

Apbs a organizagio, os itens correspondentes a qualidade exigida foram submetidos a equipe designada
para o trabalho, para validagdo, por meio de reuniGes. Nessas reunides foram avaliadas a consisténcia e terminologia
dos termos empregados. Dessa forma, a defini¢do final dos itens foi efetuada pela prépria equipe responsavel pelo

trabalho.
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(4 Os numeros das figuras referem-se aos elementos da mattiz.

3.2.2. Grau de importancia

Posteriormente a definicdo dos itens relacionados ao elemento “qualidade exigida”, buscou-se a
construcio do segundo elemento da matriz da qualidade (figura 8). O objetivo dessa etapa foi a defini¢do do grau de
importincia de cada item correspondente as necessidades dos consumidores perante os atributos dos tratores
agricolas. Para isso, 41 produtores rurais foram entrevistados, atribuindo uma nota de 1 (nenhuma importancia) a 5
(muita importancia), representando a opinido quanto ao peso (importancia) de cada item definido na etapa 3.2.1,
qualidade exigida, de acordo com a tabela 1, descrita no item 3.1.2.

Essas entrevistas foram realizadas durante os meses de janeiro a mar¢o de 2015, na regido de atuagio da
concessionaria-alvo (Centro-Norte do Estado de Sao Paulo). O tamanho da amostra foi planejado para ser superior
ao que Urban e Hauser (199315, apud CHENG et al., 1995) consideram como aceitavel (de 20 a 30).

Ap6s a obtengido da distribuicdo dos graus de importincia para cada item, a média das notas atribuidas
pelos entrevistados também foi calculada. Igualmente, como ocorreu na analise da opinido dos produtores quanto
aos produtos e servi¢os da concessionaria (item 3.1.2), buscou-se a aleatoriza¢do da amostra, a partir da visita a
diversos locais. Parte das entrevistas ocorreu nas lojas da propria concessionaria-alvo do estudo, enquanto que
outras, diretamente nas propriedades, por meio de visitas ndo agendadas. Também foram visitados Sindicatos Rurais

de diversas cidades, bem como estabelecimentos que comercializam insumos agricolas.

3.2.3. Qualidade planejada

O terceiro elemento da matriz da qualidade (apresentada na figura 8) teve como objetivo verificar quais os
itens da qualidade exigida sdo prioritarios, considerando, além da percepgio do consumidor, a ética do mercado (area
de vendas) e a experiéncia da equipe. Para isso, foram determinados seis componentes: avaliagdo competitiva, plano

de melhoria, indice de melhoria, argumento técnico, peso absoluto e peso relativo.

3.2.3.1. Avaliagdao competitiva

O objetivo desse item foi captar a percepcao dos produtores rurais em relagio ao desempenho dos
tratores agricolas. Para isso, quatro fabricantes foram considerados: o trator denominado de A correspondeu ao
conjunto de modelos de tratores agricolas produzidos pelo fabricante relacionado a concessiondria-alvo. Ja os
tratores denominados de B, C e D referem-se aos modelos de tratores agricolas de outros trés fabricantes
relacionados a concessiondrias concorrentes. A definicdo dos tratores concorrentes foi efetuada pela equipe, de
acordo com a participag¢do no mercado e o nimero de citagdes pelos entrevistados.

Para obter a percepcdo dos consumidores, foram entrevistados 41 produtores rurais, que atribuiram uma
nota de 1 (péssimo) a 5 (6timo), representando o grau de satisfacio quanto ao desempenho de cada item definido
para a qualidade exigida, de acordo com a tabela 2, apresentada no item 3.1.3.1. O resultado foi obtido pelo calculo

da média das notas atribuidas pelos entrevistados.
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(15 URBAN, GL, HAUSER, JT (1993) Design and marketing of new products. 2. ed., 701p
Para a definicio dos itens “grau de importancia” (3.2.2) e “avaliagdo competitiva” relacionados aos

tratores agricolas, desenvolveu-se um questionario, definido apds a realizacdo de um pré-teste junto a alguns
colaboradores da concessionaria e também a uma pequena amostra de produtores rurais abordados enquanto
visitavam uma das unidades da concessionaria. O questionario também possufa um quadro para que o entrevistado
apontasse alguns dados, como: idade, cultura(s) de interesse, tamanho da propriedade, poténcia dos tratores, entre
outros, permitindo assim estabelecer o perfil dos clientes da concessionaria.

Da mesma maneira como no item 3.1.3.1, referente a pesquisa sobre os produtos e servicos da
concessionaria, a definicdo do tamanho (classe) das propriedades foi feita de acordo com o tamanho dos médulos
fiscais, conforme consulta ao SICAR (Sistema de Cadastro Ambiental Rural, Sio Paulo, 2016), da Secretaria do Meio

Ambiente do Estado de Sao Paulo.

3.2.3.2. Plano de melhoria

Buscou-se nesse item a definicio da meta a ser obtida, numa futura pesquisa, para o grau de satisfacio do
produtor rural em relacdo aos itens referentes a qualidade exigida para o trator agticola (etapa 3.2.1), de forma

semelhante como ocorreu para a avaliacio dos produtos e servigos referentes as concessionarias.

3.2.3.3. indice de melhoria

Esse item correspondeu ao “gap” que se busca atingir para o item avaliado, sendo calculado pela razio
entre o plano de melhoria (meta) e a avaliagdo competitiva (grau de satisfagdo) obtida pelo trator A, conforme a

equagio 7:

IM; = PM; X AC;! ™)

Em que,

IM; = Indice de melhoria do item da qualidade exigida para o trator agricola (adimensional);
PM; = Plano de melhoria (adimensional);
AC; = Avaliagdo competitiva (adimensional);

i = Item da qualidade exigida para o trator agricola.

3.2.3.4. Argumento técnico

O argumento técnico correspondeu a atribui¢ao de um fator a um determinado item da qualidade exigida,
considerado diferencial pela equipe responsavel pelo desenvolvimento do trabalho. Para tal, classificou-se cada um

dos itens em trés classes de argumento técnico, atribuindo-se os pesos conforme a tabela 3, apresentada no item



44

3.1.3.4. A classe de argumento técnico atribuida a cada item da qualidade exigida foi obtida pela moda da opiniao dos

seis integrantes da equipe, além de cinco membros integrantes da area de vendas da concessionaria.

3.2.3.5. Peso absoluto

O peso absoluto correspondeu ao ultimo item da qualidade planejada para os tratores agticolas. O peso
absoluto de cada item foi obtido pela multiplicagio de 3 elementos: grau de importincia, indice de melhoria e
argumento técnico, conforme a equacgdo 2, descrita no item 3.1.3.5. Dessa maneira, o peso absoluto levou em
consideragdo a opinido do cliente (expressa no grau de importancia), a concorréncia (considerada na atribuicao do
plano de melhoria e, consequentemente, expressa no indice de melhoria) e a capacidade do trator em gerar um

diferencial competitivo (considerada no fator “argumento técnico”).

3.2.3.6. Peso relativo

Esse item correspondeu a porcentagem do peso absoluto referente ao item em relagdo a soma dos pesos

absolutos de todos os itens da qualidade exigida para os tratores agticolas, obtido conforme a equagio 3, descrita no

item 3.1.3.6, referente a avaliacio dos produtos e servicos da concessionatia.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O resultado do trabalho foi a obtencdo de um conjunto de atributos técnicos relacionados aos produtos e
servicos de concessionarias de maquinas agricolas, bem como aos tratores agricolas, que atenda as necessidades dos
clientes e possa ser utilizado como ferramenta na tomada de decisio pela empresa. Dessa forma, esse capitulo foi
dividido em duas se¢Ges, uma relacionada aos produtos servicos prestados pelas concessionarias agricolas (4.1) e a

outra aos tratores agricolas (4.2).

4.1. Produtos e servigos relacionados as concessionarias de maquinas agricolas

Essa secdo, relacionada aos produtos e servicos oferecidos pelas concessionarias de maquinas agticolas,
foi dividida em dez subitens: questiondrio desenvolvido para a captacio da opinido dos produtores rurais com
relacdo a qualidade exigida e a avaliacdo competitiva para as concessionarias de mdquinas agricolas; petfil dos
produtores rurais, clientes de concessionarias maquinas agricolas, entrevistados durante a pesquisa; qualidade exigida
para a concessionaria de maquinas agricolas; grau de importincia dos itens da qualidade exigida; avaliacio
competitiva entre as concessionarias avaliadas; peso relativo referente aos itens da qualidade exigida; requisitos

técnicos; matriz de relagdo; peso relativo referente aos requisitos técnicos; matriz de correlagio.

4.1.1. Questionario aplicado ao publico-alvo: produtos e servigos da concessionadria

O questionario desenvolvido para a obtencdo da percepg¢io dos consumidores em relagio as
concessiondrias foi dividido em duas partes. A primeira se refere ao grau de importincia dos itens relacionados as

necessidades dos produtores rurais (figura 9).
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QUESTIONARIO: AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE DE CONCESSIONARIAS AGRICOLAS

1, identificagio

Nome: idade: Data:

Propriedade: Cidade:

Area (ha): Cultura(s):

Trator (qgde./marca):

Utilizacio da iondria: Compra pegas Compra maq Compra t Manutengi Revis3,

Grau de importancia

Preencha o grau de importincia do item
igida, de acordo

relaci Ji‘ lidaed

com a seguinte ascala:

Muito baixo/nenhum
Baixo

Médio

Alto

Muito alto

Vs WN -

Itens a serem avaliados

Boa postura de atendimento

Bom servigo de entrega (pecas)

Disponibilidade de trator de
demonstracdo

Entendimento da necessidade
do cliente

Servi¢o de reparo emergencial
(campo)

Boa entrega técnica

Boa disponibilidade de horario

Acompanhamento e orientacao

e plantao Bonsgraco de pegee técnica do produto

Rapidez no atendimento Bom preco de mao-de-obra Conbacinentn 08 &gUIpe Jotie
o produto

Baixa rotatividade de cargos Prego justo de aquisi¢do do Boa localizagdo/acesso da

relacionados com o cliente trator novo concessiondria

Programa de fidelizacdo/ Aquisi¢do e valorizacdo do Prémio/certificado de destaque

premiacdo trator usado pelo fabricante ou 6rgdo (I1SO)

Contato sobre o andamento do
servigo

Boa disponibilidade de pecas

Tradi¢3o da concessiondria

Alerta sobre necessidade de
servigo (revisdes)

Bom prazo de entrega do trator
comprado

Comercializacdo de produtos
de qualidade

Bom agendamento de servigo

Facilidade de negociacdo

Comercializagdo de produtos com
tecnologia adequada ao perfil do
produtor

Bom servico de diagnostico e
orcamento

Apoio na obtencdo de
financiamento

Identificagdo com o fabricante

Boa execucdo do servigo

Bom relacionamento com o
vendedor

Pontualidade no prazo de
entrega do servico

Realizacdo de dia de campo

Figura 9. Questionario para a obten¢do da percepcio dos clientes em relagio a importancia dos itens da qualidade exigida

relacionados aos produtos e servigos das concessionarias
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Conforme figura 9, a primeira parte do questionario, referente a identificacio do grau de importancia para
os itens exigidos pelo consumidor em relagdo as concessionarias de maquinas agricolas, foi constituida de um quadro
inicial no qual cada entrevistado devia preencher inicialmente seus dados pessoais, como nome, idade e cidade, além
de outros, possibilitando a identificagdo do seu perfil. Também ha um quadro contendo os 34 itens da qualidade
exigida, para que o entrevistado indicasse, de acordo com a sua opinido, o grau de importancia para cada um deles.

A segunda parte do questionario, apresentada na figura 10, refere-se a avaliacio competitiva entre as
concessionarias de maquinas agticolas (visdo parcial), contendo todos os itens referentes a qualidade exigida (“O

QUE’s”). O questionario completo pode ser visualizado no Anexo A.

Avaliac3o de concessionarias de maquinas agricolas
Concessiondria A: Concessionaria C:
Concessionaria B: Concessionaria D:
Avaliacao competitiva
Assinale com um (X) o desempenho das concessionarias em relacio 2o item da
gualidade exigida de acordo com a seguinte escala:
= - £ - o
5 E 3§ 5 3
= E fud f = .'I'! | = [
| —— | o
ltens a serem avaliados - 2 r ™ < n 2
Ne  |Descrigio Concessionaria 1 2 3 4 5
Concessionaria A: 1 2 3 4 5
- Concessionaria B: 1 2 3 4 5
1 Boa postura de atendimento Conceionata C = 5 = F =
Concessionaria D: 1 2 3 4 5
Concessionaria A: 1 2 3 4 5
. . . Concessionaria B: 1 2 3 [ 5
2 Entendimento da necessidade do clientel— - : 5 = F =
Concessionaria D: 1 2 3 4 5
— | Concessiondria A: 1 2 3 4 5
| | Concessonanso— _
Concessionaria A: 1 2 3 4 5
. . Concessionaria B: 1 2 3 4 5
- Rapidez no atendimento Concessioniria C : 5 5 : =
Concessionaria D: 1 2 3 [ 5
Concessionaria A: 1 2 3 4 5
= - . Concessionaria B: 1 2 3 [ 5
34 |ldentificacdo com o fabricante Concamioniria C = 5 5 - =
Concessionaria D: 1 2 3 [ 5

Figura 10. Questionario para a obten¢io da percepg¢ao dos clientes em relagdo a avaliagio competitiva para os itens da qualidade
exigida relacionados aos produtos e servigos das concessionarias (visao parcial)

A segunda parte do questiondrio, referente a avaliagdo competitiva entre as concessionarias de maquinas
agricolas, contém um campo no qual os entrevistados indicavam qual(is) o(s) estabelecimento(s) eles ja utilizaram
algum tipo de setvico e/ou efetuaram a compra de algum produto, nomeando-o(s) de “A”, “B”, “C” ¢ “D” (até
quatro concorrentes).

Em seguida, no quadro inferior, os consumidores deviam preencher, de acordo com a sua opinido, o
desempenho de cada concessiondria indicada anteriormente em relagdo a cada uma das qualidades exigidas para os

produtos e servigos.
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4.1.2. Perfil dos entrevistados: produtos e servigos da concessionaria

A partir da aplicacio dos questionarios junto aos clientes de concessionarias de maquinas agricolas,
definiu-se o perfil dos entrevistados, com relacdo ao sexo, faixa etaria, microrregiao em que residem, area (tamanho)
e culturas agricolas, frota de tratores agricolas e tipos de servigos utilizados nas concessionarias. Do total de
entrevistados na pesquisa (48), a grande maioria é composta por homens (97,9%), enquanto que somente 2,1% ¢é de

mulheres. A figura 11 mostra a distribuicao dos entrevistados em relacio a faixa etaria.

e
4 7 S
S 8 100 3
g o £
a4 3]
o 0o g
5 B g
g o 0 =3
N o N ) \ Ne) N o) N o) Q Q > e
z o N W Y ¢ =

&
X
o &
Faixa etaria (anos) <
mmmm Quantidade e Frequéncia acumulada

Figura 11. Distribui¢io dos produtores rurais entrevistados quanto aos produtos e servicos das concessionarias agticolas, por
faixa etaria

As faixas etrias mais representativas foram de 36-40, 41-45 e 46-50 anos (12%). Observa-se que 14,6%
dos entrevistados ndo revelaram a idade ao preencherem o questionario. Em relacio a frequéncia acumulada, 54,2%
dos entrevistados tém até 50 anos de idade. A distribui¢do dos entrevistados em relacdo a microrregido do estado de

S3o Paulo a que pertencem pode ser visualizada na figura 12.

H Jaboticabal ® Franca Ribeirao Preto Araraquara

Figura 12. Distribuicio dos produtores rurais entrevistados quanto aos produtos e servicos das concessiondrias agricolas, por
microrregido do estado de Sio Paulo
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De acordo com a figura 12, é possivel verificar que os entrevistados pertencem a quatro microrregides do
estado de Sdo Paulo (Araraquara, Franca, Jaboticabal e Ribeirdo Preto), de acordo com a area de atuagio da
concessiondria, sendo Jaboticabal (incluindo as cidades de Jaboticabal e Taquaritinga) a mais representativa. Nessa
regidao foram aplicados 52,1% dos questionarios, seguida por Franca (18,8%), Ribeirdo Preto e Itapolis (ambas com

14,6%). A distribuicdo dos entrevistados em relacio ao tamanho da propriedade pode ser observada na figura 13.

25,0%

45,8%

H Pequena Média Grande Nio informado

Figura 13. Distribuicio dos produtotes rurais entrevistados quanto aos produtos e servicos das concessiondrias agticolas, por
tamanho das propriedades rurais

A maioria dos entrevistados (45,8%) é composta por grandes produtores (acima de 15 moédulos fiscais
rurais), enquanto que apenas 29,2% da amostra possui propriedade de até 15 médulos rurais fiscais, englobando as
classes “pequena” e “média”. Isso estd relacionado as culturas agricolas mais cultivadas pelos entrevistados, como a
cana-de-agucar - Saccharum officinarnm - (¢ também o amendoim - Arachis hypogaea, semeado principalmente em dreas
de reforma de canavial), produzida em grandes areas.

Além disso, esse perfil influencia na escolha dos modelos de maquinas e implementos agricolas,
principalmente quanto a poténcia dos tratores e as necessidades por parte dos clientes em relagdo aos equipamentos,
e também aos servicos prestados pela concessionaria. Por exemplo, uma classe (tamanho) de produtores pode
entender que um dado servigo prestado pelo estabelecimento deva ter determinada caracteristica, enquanto que uma
outra categoria nido tem apresenta esse descjo. A distribuicdo dos entrevistados em relagdo a(s) cultura(s)

desenvolvida(s) na propriedade ¢ mostrada na figura 14.
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Numero de entrevistados
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Figura 14. Distribui¢io dos produtores rurais entrevistados quanto aos produtos e servicos das concessionarias agricolas, por
culturas agricolas produzidas(9

De acordo com a pesquisa, a principal cultura desenvolvida pelos entrevistados é a cana-de-agucar, a qual
¢ produzida por 68,8% dos produtores. Em seguida, tém-se o amendoim e a soja (Gjeine max), cultivados por 50,0%
e 18,8%, respectivamente. Esses dados revelam uma caracteristica importante do sistema de produgio utilizado. Nas
areas de reforma dos canaviais, a introdu¢do de culturas como a soja e o amendoim pode trazer um bom retorno
econdémico, além de melhoria das caracteristicas fisicas, quimicas e biolégicas do solo, como a manutengiao da
cobertura vegetal do solo (favoravel ao controle de plantas daninhas) e a incorporacdo de nutrientes importantes,
como o nitrogénio (NIXON, SIMMONDS, 2004; DANTAS et al., 2015).

A caracteriza¢do das principais culturas produzidas, assim como da classe (tamanho) dos produtores, pode
ser utilizada pelas concessionarias e fabricantes como ferramenta de diferenciagdo dos seus produtos, a partir da
estratificacio do publico-alvo. Por exemplo, o fabricante, com base em caracteristicas do manejo de determinada
cultura, pode desenvolver um trator com caracteristicas especificas, visando atender a necessidade do produtor e,
consequentemente, gerar vantagem competitiva em rela¢do ao mercado.

As figuras 15 e 16 apresentam a distribuicdo dos entrevistados em relagdo ao numero de tratores que
possuem ¢ o perfil em relagdo aos servigos utilizados nas concessiondrias de maquinas agticolas, de acordo com o

apontamento da pesquisa.

(19 Cana-de-agucar: Saccharum officinarum; Amendoim: Arachis hypogaea; Caté: Coffea arabica; Soja: Glycine max; Milho:
Zea mays; Citros: Citrus sp; Arroz: Oryza sativa; Eucalipto: Eucalyptus sp; Sorgo: Sorghum bicolor
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Figura 15. Distribuicio dos produtores rurais entrevistados quanto aos produtos e servigos das concessionarias agricolas, por
tamanho da frota de tratores agticolas

De acordo com a figura 15, a maioria dos produtores (29,2%) possui de 1 a 5 tratores agricolas, sendo que
56,3% do total de entrevistados possui até 10 unidades em sua(s) propriedade(s). Observa-se também uma
consideravel porcentagem de respostas sem informagiao do tamanho da frota. Entre as razées apontadas, foram
citadas: desconhecimento da quantidade; desconhecimento das méaquinas paradas/desuso.

Relacionando-se o numero de tratores com a cultura produzida e o tamanho da propriedade, é possivel se
identificar (ou estimar) a demanda de novos equipamentos por parte dos produtores, buscando-se outros dados, por

meio de pesquisa, como a vida util das maquinas e implementos, entre outros.
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(implementos)
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Figura 16. Distribuicio dos produtores rurais entrevistados durante a pesquisa, de acordo com os produtos e servigos utilizados
nas concessionarias de maquinas agricolas

O servigo mais utilizado pelos produtores, nas concessionarias, ¢ a venda de pegas (64,6%), seguida pela
revisao (60,4%) e pela venda de implementos (54,2%). Dos 33 (68,8%) produtores rurais que informaram qual(is)
o(s) servico(s) utilizado(s) nas concessiondrias de maquinas agricolas, 15 deles (45,5%) buscam as concessionarias
para todos os tipos de servicos. Entretanto, boa parte dos entrevistados ndo utilizam os servicos de oficina,
principalmente a manutengio. Dos 48 entrevistados, 15 (31,2%) afirmaram ndo enviarem os seus equipamentos para
manutencdo nesses estabelecimentos. Outros sete (14,6%) nao utilizam o servico de revisio.

A partir dos resultados obtidos pela aplicagio do questiondrio, elaborou-se a matriz da qualidade
relacionada aos produtos e servicos da concessiondria de maquinas agricolas, definindo-se os elementos

cotrespondentes a “visao do cliente” (figura 17).
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Figura 17. Elementos da matriz da qualidade correspondentes
concessiondrias de maquinas agricolas
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A partir da figura 17 ¢é possivel identificar os elementos correspondentes a “visao do cliente” da matriz da

qualidade para os produtos e servicos da concessionaria de maquina agricola: qualidade exigida (“O QUE”) pelos

clientes; grau de importancia; qualidade planejada.

4.1.3. Qualidade exigida (“O QUE”): produtos e servigos da concessionaria

Os itens relacionados a qualidade exigida (“O QUE”) pelos clientes da concessionatia de maquinas

agricolas, correspondente ao primeiro elemento da matriz da qualidade (figura 5), sdo apresentados na tabela 6. Eles

foram classificados e organizados de acordo com a afinidade, por meio do diagrama de arvore.

Tabela 6. Qualidade exigida para os produtos e servicos das concessionarias agticolas

Item Area

1. Boa postura de atendimento Administracdo
2. Entendimento da necessidade do cliente Comercial

3. Boa disponibilidade de horario e plantio Setvigos

4. Rapidez no atendimento Setvigos

5. Baixa rotatividade de cargos relacionados com o cliente Administracdo
6. Programa de fidelizacdo/premiacio ao cliente Comercial

7. Contato sobre o andamento do servico Servigos

8. Alerta sobre necessidade de setrvigo (revisGes) Comercial

9. Bom agendamento de servico Servicos

10. Bom servico de diagnéstico e or¢amento Servicos

11. Boa execucio do servico Servicos

12. Pontualidade no prazo de entrega do servigo Servigos

13. Bom servico de entrega (pegas) Pecas

14. Servico de reparo emergencial (campo) Servicos

15. Bom prego de pecas Pecas

16. Bom preco de mio de obra Servicos

17. Preco justo de aquisi¢do do trator novo Comercial

18. Aquisicdo e valorizacdo do trator usado Comercial

19. Boa disponibilidade de pecas Pecas

20. Bom prazo de entrega do trator comprado Comercial

21. Facilidade de negociagio Comercial

22. Apoio na obtengio de financiamento Comercial

23. Bom relacionamento com o vendedor Comercial

24. Realizagdo de dia de campo Comercial

25. Disponibilidade de trator de demonstra¢do Comercial

26. Boa entrega técnica Comercial

27. Acompanhamento e orientagdo técnica do produto Comercial

28. Conhecimento da equipe sobre o produto Comercial

29. Boa localizagio/acesso a concessionaria Administracao
30. Prémio/certificado de destaque pelo fabricante ou 6rgio (ISO) Administracdo
31. Tradicao da concessionaria Administracio
32. Comercializacio de produtos de qualidade Comercial

33. Comercializacdo de produtos com tecnologia adequada ao perfil do produtor ~ Comercial

34. Identifica¢do com o fabricante Administracao
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A tabela 6 apresenta os 34 itens relacionados a qualidade exigida pelos clientes da concessionaria,
agrupados por afinidade e validados pela equipe, bem como relacionados a drea responsavel. Nota-se a
predominancia de itens mais diretamente relacionados a drea comercial (47,1%), seguida por servigos (26,5%),
administragiao (17,6%) e pecas (8,8%). Vale ressaltar que ha uma interdependéncia das dreas, o que reflete também
nas exigéncias apontadas pelos clientes, ou seja, para atender as necessidades, ¢ necessario que haja a atuagdo
conjunta dessas areas.

Como exemplo da aplicagdo do “diagrama de arvore”, utilizado para a organizagao dos itens relacionados
a qualidade exigida (“O QUE”) e dos requisitos técnicos (“COMO”), tem-se o “bom atendimento”, desdobrado em

dois subitens: “boa postura de atendimento” e “entendimento da necessidade do cliente” (figura 18).

Boa postura de

'g‘t_:e'n':'ﬂrﬁghto-
Bom
atendimento
ntendimento da
necessidade do
cliente
POR QUE? I I como?

Figura 18. Exemplo de aplicagio da estrutura do diagrama de arvore para a organizacio dos itens referentes a qualidade exigida e
requisitos técnicos referentes aos produtos e servigos relacionados as concessionarias agricolas. Fonte: elaborada pelo autor

A partir da tabela 6 ¢ possivel identificar a presenca de varios itens relacionados ao processo de escolha do
trator ¢ da concessionaria por parte do consumidor, conforme apresentado nos trabalhos sobre o tema. Por
exemplo, a disponibilidade de pecas (item 19), a qual foi apontada por Kirkup e Anderson (1987) entre os fatores
que influenciam a decisdo de compra dos equipamentos, a partir de uma compilagio de varios trabalhos relacionados
aos mercados norte-americano e europeu. Esse item também foi apresentado por Grisso et al. (1988) como um dos
principais fatores que influenciam o processo tomada de decisio pela compra de um trator no mercado norte-
americano.

Em relagdo ao mercado brasileiro, a disponibilidade de pegas também ¢é apontada por Arruda (2014)
como sendo um dos atributos bésicos de concessionarias de maquinas e implementos agticolas para o puiblico de
fornecedores de cana-acucar do estado de Sao Paulo.

Os aspectos relacionados ao preco, como os itens “bom preco de pegas” (item 15), “bom preco de mio
de obra” (item 106) e “preco justo de aquisicio do trator novo” (item 17) também foram encontrados nos trabalhos.
Por exemplo, Kirkup e Anderson (1987) citam a competitividade dos precos. Arruda (2014) destaca o preco de pecas
como um dos principais atributos relacionados as concessionarias de maquinas e implementos agricolas. Esse mesmo
autor cita o bom atendimento, relacionado a diversos itens da tabela 6, como a boa postura de atendimento, o
entendimento da necessidade do cliente, e a rapidez no atendimento (itens 1, 2 e 4, respectivamente).

A localizagdao da concessionaria, relacionada ao item 29, é apontada por Kirkup e Anderson (1987), bem
como por Witney (1988), o qual aponta a proximidade da concessionaria como o quarto item mais importante no

processo decisorio de compra de tratores, a partir de uma pesquisa relacionada a modelos de média poténcia.
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A reputagio da empresa, relacionada a itens como “prémio/certificado de destaque pelo fabricante ou
6rgao” e “tradicdo da concessionaria” também foram apontados por Grisso et al. (1988), Kirkup, Anderson (1987) e
Witney (1988).

Os aspectos relacionados a qualidade do atendimento, como “bom agendamento de servico”, “bom
servico de diagndstico e orcamento”, “boa execucido do servico” e “pontualidade no prazo de entrega do servico”
(itens 9, 10, 11 e 12, respectivamente) também sdo destacados nesse trabalho, especialmente no caso de Arruda
(2014), que menciona a agilidade e a assisténcia técnica como os principais fatores da concessionaria. Da mesma
forma, o relacionamento com o vendedor, referente ao item 23 da tabela, também aparece nos trabalhos citados
acima, assim como a negocia¢do (relacionada ao item 21). Também ¢é possivel observar na tabela a presenca de vatios
atributos voltados a fidelizacdo dos clientes, conforme mencionados por Kahtalian (2002). Como por exemplo,
podemos citar o programa de fideliza¢do e premiagio ao cliente, o servico de entrega e a realizagao de dia de campo

(itens 6, 13 e 24, respectivamente).

4.1.4. Grau de importancia: produtos e servigos da concessiondria

A tabela 7 apresenta a distribuigdo dos graus de importancia (segundo elemento da matriz da qualidade,
figura 5) atribuidos a cada um dos itens exigidos para a concessionaria, de acordo com os 48 entrevistados. E
possivel notar que a frequéncia de graus de importancia atribuidos é crescente conforme as classes (pesos). Do total
de 1601 pesos atribuidos, 541 (33,8%) corresponderam a classe 5 (muito alto), seguida das classes 4 (alto) e 3
(médio), com 510 (31,8%) e 313 (19,5%) das atribui¢des, respectivamente. Isso parece estar relacionado com a
importancia que as concessionarias assumiram perante aos clientes, atuando como facilitadora junto aos fabricantes,

institui¢des bancatias/de crédito, entre outros, conforme jd relatado no item 2.2.
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Tabela 7. Distribui¢ao dos graus de importancia atribuidos para os itens da qualidade exigida referentes aos produtos e servigos
das concessionarias agticolas

Numero de atribui¢oes

Grau de importancia*

Item 1 2 3 4 5

1. Boa postura de atendimento 1 2 10 19 16
2. Entendimento da necessidade do cliente 0 0 12 17 19
3. Boa disponibilidade de horario e plantio 0 1 7 19 21
4. Rapidez no atendimento 0 2 2 12 32
5. Baixa rotatividade de cargos relacionados com o cliente 1 6 12 10 6
6. Programa de fidelizacio/premiagdo ao cliente 14 14 9 9 2
7. Contato sobtre o andamento do setvico 3 4 14 17 10
8. Alerta sobre necessidade de servigo (revisGes) 3 6 19 10 10
9. Bom agendamento de servigo 1 2 12 27 6
10. Bom servico de diagnéstico e or¢amento 1 0 3 13 13
11. Boa execugio do servico 1 0 0 12 35
12. Pontualidade no prazo de entrega do servigo 1 2 3 17 25
13. Bom servico de entrega (pegas) 1 5 17 12 13
14. Servico de reparo emergencial (campo) 2 2 7 18 19
15. Bom prego de pegas 0 1 0 15 32
16. Bom preco de mio de obra 1 2 3 10 32
17. Preco justo de aquisi¢do do trator novo 1 5 10 17 15
18. Aquisicdo e valorizacido do trator usado 2 3 5 23 15
19. Boa disponibilidade de pegas 0 0 4 11 33
20. Bom prazo de entrega do trator comprado 2 5 17 14 10
21. Facilidade de negociagao 0 2 14 21 11
22. Apoio na obtencio de financiamento 1 7 10 17 13
23. Bom relacionamento com o vendedor 2 0 6 20 20
24. Realizagdo de dia de campo 6 17 11 9 5
25. Disponibilidade de trator de demonstra¢do 4 8 12 15 9
26. Boa entrega técnica 1 6 7 12 22
27. Acompanhamento e orientagdo técnica do produto 1 3 11 13 20
28. Conhecimento da equipe sobre o produto 1 1 9 12 25
29. Boa localizagio/acesso a concessiondria 5 5 17 12 9
30. Prémio/certificado de destaque pelo fabticante ou érgio (ISO) 7 15 9 13 4
31. Tradi¢do da concessionatia 7 9 10 16 6
32. Comercializag¢ao de produtos de qualidade 2 3 6 20 17
33. Comercializagdo de produtos com tecnologia adequada ao petrfil do ) » . 3

produtor
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34. Identificacao com o fabricante 16 8 14 7 3

Total 90 147 313 510 541

* 1: muito baixo/nenhum; 2: baixo; 3: médio; 4: alto; 5: muito alto.

A moda, valor observado com maior frequéncia, dos graus de importincia obtidos para os itens da
qualidade exigida é apresentada na figura 19. Os itens “programa de fidelizagio/premiacio ao cliente”, “bom setvigo
de diagnéstico e or¢amento” e “bom relacionamento com o vendedotr” sdo bimodais, ou seja, apresentam dois
valores com maior frequéncia. No caso do item “programa de fidelizacio/premiacido ao cliente”, as classes 1
(nenhuma importancia) e 2 (baixa importancia) foram apontadas por 14 dos entrevistados, respectivamente. Ja para
os itens “bom servico de diagnostico e or¢amento” e “bom relacionamento com o vendedotr”, as classes mais
observadas foram a 4 (alta importancia) e 5 (importancia muito alta). No caso do primeiro item (bom servico de
diagnéstico e orgamento), essas classes foram apontadas por 13 entrevistados, respectivamente. Ja no caso do dltimo
(bom relacionamento com o vendedor), foram observadas 20 ocorréncias.

Observa-se que apenas uma das necessidades apontadas pelos clientes apresentou a classe 1 (nenhuma
importancia/importancia muito baixa): identificacdo com o fabricante. J4 a classe 2 (baixa importancia) foi a moda de
apenas 2 dos 34 itens: realizacdo de dia de campo; prémio/certificado de destaque pelo fabricante ou 6rgao (ISO -
International Organization for Standardization). Em relacdo ao dltimo item, talvez o cliente nido o entenda como
podendo ser um diferencial para uma concessionaria, uma vez que nenhuma delas alcancou tal certificado ISO.

Ainda em relagdo a moda, cinco itens (14,7%) obtiveram como resultado da opinidao dos clientes a classe 3
(média importincia): baixa rotatividade de cargos relacionados com o cliente; alerta sobre necessidade de servico
(tevisoes); bom servico de entrega (pegas); bom prazo de entrega do trator comprado; boa localizacio/acesso a
concessiondria.

Outros 11 itens (32,4%) obtiveram como classe de maior frequéncia em relagio a resposta dos
entrevistados a classe 4 (alta importancia): boa postura de atendimento; contato sobre o andamento do servico; bom
agendamento de servi¢o; preco justo de aquisicdo do trator novo; aquisi¢do e valoriza¢do do trator usado; facilidade
de negocia¢do; apoio na obten¢do de financiamento; disponibilidade de trator de demonstragdo; tradi¢do da
concessiondria; comercializagdo de produtos de qualidade; comercializagdo de produtos com tecnologia adequada ao
perfil do produtor.

Por dltimo, a classe 5 (importincia muito alta) foi a que englobou o maior numero de itens (12, ou
35,3%). Os produtores rurais entrevistados consideraram como sendo muito importantes as seguintes necessidades
relacionadas a area comercial: entendimento da necessidade do cliente; boa entrega técnica; acompanhamento e
orientac¢do técnica do produto; conhecimento da equipe sobre o produto.

Ja os itens relacionados a 4rea de servigos avaliados pela maioria dos produtores como sendo de alta
importancia foram: boa disponibilidade de horario e plantdo; rapidez no atendimento; boa execucio do servico;
pontualidade no prazo de entrega do servigo; servico de reparo emergencial; bom prego de mao de obra.

A area de administragdo ndo apresentou nenhuma necessidade apontada como de alta importincia pela
maioria dos produtores. Uma das justificativas pode ser o fato desses itens serem menos perceptiveis aos clientes,
estando relacionados a aspectos do ambiente interno da concessiondria. Em relacdo a area de pecas, ela obteve dois

itens como sendo de alta importincia para a maioria dos entrevistados: bom prego de pegas; boa disponibilidade de

pegas.
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Por fim, entre todos os itens, “boa execucdo de servico” recebeu o maior nimero absoluto de pesos 5
pelos clientes: 35 de 48 (ou 72,9%), sendo considerada como uma das exigéncias mais importantes dos clientes em

relacdo as concessionarias de maquinas agricolas.
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Figura 19. Grau de importincia (moda) dos itens exigidos pelos produtores rurais em relagdo aos produtos e servicos das
concessionarias de maquinas agricolas
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A média do grau de importancia obtido por cada um dos itens da qualidade exigida, em ordem
decrescente, ¢ apresentada na figura 20. Entre os itens que obtiveram maior média atribuida a sua importincia
perante a opinido dos produtores rurais/clientes de concessionarias de maquinas agticolas (figura 20), tem-se a boa
execugdo do servigo, vista como uma das principais exigéncias as concessionarias, pois ja havia sido o item com
maior nimero de atribui¢gdes de peso 5 (muito importante). Essa qualidade exigida obteve uma importancia média de
4,67, seguida dos itens “bom preco de pecas” (4,63), “boa disponibilidade de pecas” (4,60), “rapidez no
atendimento” (4,54) e “bom preco de mao de obra” (4,46). Observa-se que desses cinco itens que obtiveram maior
média, trés deles estdo diretamente ligados a area de servigos (boa execu¢io do servigo, rapidez no atendimento e
bom preco de mio de obra) e dois a area de pegas (bom preco e boa disponibilidade de pegas).

As qualidades exigidas (“O QUE’s”) que receberam os menores graus de importancia foram: “programa
de fidelizagdo/premiagio ao cliente” (2,40); “identificacio com o fabricante” (2,44); “realizacido de dia de campo”
(2,79); “prémio de destaque pelo fabricante ou 6rgio” (2,83); “tradicdo da concessionaria” (3,10). Essas exigéncias
estdo todas relacionadas ao marketing da empresa, envolvendo também o fabricante das maquinas agricolas. Isso

pode sinalizar uma lacuna a ser trabalhada pela concessionaria, visando fortalecer a imagem da empresa.
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Figura 20. Grau de importancia (média) dos itens exigidos pelos produtores rurais em relagio aos produtos e servios das
concessionarias de maquinas agricolas
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4.1.5. Avaliacao competitiva entre as empresas avaliadas: produtos e servigos da

concessionaria

Nesse item, correspondente ao terceiro elemento (qualidade planejada) da matriz da qualidade descrita na
figura 5 e tomando-se como alvo do estudo a concessionaria denominada de A, foi possivel identificar a percepgao
dos produtores rurais quanto ao desempenho da empresa, comparando-a com outras trés concorrentes,
denominadas de B, C e D. A concessionaria A foi avaliada por 39 dos 48 entrevistados, seguido pelas concessionarias
B (32), C (31) e D (27). Cada uma das concessionarias estd relacionada a um fabricante de tratores agricolas. A
distribuicio dos graus de satisfagdo atribuidos a cada um dos itens exigidos para a concessiondria A, de acordo com

os 32 entrevistados que a avaliaram, é apresentada na tabela 8.
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Tabela 8. Distribuiciao dos graus de satisfacio atribuidos para os itens da qualidade exigida referentes aos produtos e servicos da
concessionaria A

Numero de atribuicoes

Grau de desempenho*

Item 1 2 3 4 5
1. Boa postura de atendimento 1 0 6 13 7
2. Entendimento da necessidade do cliente 0 0 7 12 7
3. Boa disponibilidade de horario e plantio 1 1 6 7 10
4. Rapidez no atendimento 1 3 7 9 6
5. Baixa rotatividade de cargos relacionados com o cliente 1 1 5 10 2
6. Programa de fidelizacio/premiacio ao cliente 4 4 7 5 3
7. Contato sobre o andamento do servico 1 4 7 8 5
8. Alerta sobre necessidade de servico (revisdes) 1 6 7 6 5
9. Bom agendamento de setvigo 1 2 6 14 1
10. Bom servico de diagnéstico e or¢amento 1 2 4 12 3
11. Boa execugio do servico 1 2 1 13 7
12. Pontualidade no prazo de entrega do setvigo 1 1 6 11 5
13. Bom servico de entrega (pecas) 3 4 7 8 1
14. Servico de reparo emergencial (campo) 2 6 5 2 5
15. Bom preco de pegas 1 10 11 3 0
16. Bom preco de méo de obra 6 7 8 3 0
17. Prego justo de aquisi¢do do trator novo 2 7 6 8 2
18. Aquisicio e valorizacio do trator usado 9 3 3 4 0
19. Boa disponibilidade de pegas 7 6 5 6 2
20. Bom prazo de entrega do trator comprado 0 2 6 13 3
21. Facilidade de negociacio 0 1 5 15 4
22. Apoio na obteng¢io de financiamento 1 1 3 9 5
23. Bom relacionamento com o vendedor 0 1 1 12 12
24. Realizagdo de dia de campo 7 10 4 2 0
25. Disponibilidade de trator de demonstragao 5 7 2 7 4
26. Boa entrega técnica 3 3 3 10 5
27. Acompanhamento e orientagao técnica do produto 6 6 6 4 2
28. Conhecimento da equipe sobre o produto 1 1 2 13 10
29. Boa localiza¢io/acesso a concessiondtia 0 1 7 7 11
30. Prémio/cettificado de destaque pelo fabricante ou érgio (ISO) 2 6 7 6 0
31. Tradicao da concessionaria 0 1 10 14 1
32. Comercializagdo de produtos de qualidade 0 0 2 11 12
33. Comercializacio de produtos com tecnologia adequada ao perfil do 0 0 w0 i’
produtor
34. Identificagdo com o fabricante 0 2 7 9 5

Total 70 113 182 300 166

* 1: péssimo; 2: ruim; 3: regular; 4: bom; 5: 6timo.



64

Nota-se uma predominancia dos graus de desempenho 4 (bom) atribuidos pelos clientes em relagdo aos
itens exigidos para a concessionaria A. Do total de 831 avaliagdes atribuidas, 36,1% corresponderam a classe 4,
seguida pelas classes 3 (21,9%), 5 (20,0%), 2 (13,6%) e 1 (8,4%), respectivamente.

Observa-se também que o item com maior frequéncia de avaliagbes 5 (muito bom) foi o item
“comercializacio de produtos com tecnologia adequada ao perfil do produtor”, com 16 pesos atribuidos, seguido
dos itens “comercializacio de produtos de qualidade” e “bom relacionamento com o vendedot”, com 12 pesos
atribufdos. Ja em relagdo a avaliagio péssima (grau 1), o item que obteve maior quantidade de pesos atribuidos foi
“aquisicdo e valorizagdo do trator usado”, seguido dos itens “boa disponibilidade de pegas” e “realizagdao de dia de
campo”.

A moda (valor observado com maior frequéncia) dos graus de desempenho obtidos para os itens da
qualidade exigida pela concessionaria A é apresentada na figura 21. Os itens “bom relacionamento com o vendedor”,
“disponibilidade de trator de demonstracdo” e “acompanhamento e orientacio técnica do produto” nio

apresentaram predomindncia na frequéncia das classes.
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Figura 21. Grau de satisfagdio (moda) dos produtores rurais em relacio aos itens exigidos para os produtos e servicos da
concessionaria A

Itens da qualidade exigida
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Dos trinta e quatro itens correspondentes as necessidades dos produtores rurais em relagdo as
concessionarias de maquinas agricolas, dois deles foram avaliados pela maioria dos entrevistados como sendo
péssimos pela maioria dos entrevistados: aquisicdo e valorizagio do trator usado; boa disponibilidade de pecas.
Levando-se em consideracio a importancia atribuida pelos entrevistados, os dois itens apresentaram alta importancia
(moda 4). Isso indica a equipe da concessionaria-alvo a necessidade de se estabelecer medidas para melhorar o indice
de satisfacao dos clientes.

A classe 2 (ruim) foi o peso mais atribuido a outros dois itens: servico de reparo emergencial e realizagao
de dia de campo. Entretanto, observando-se a opinido dos clientes, o primeiro foi considerado de alta importancia,
ao contririo do segundo, que apresentou baixa importincia. Isso permite a equipe a priorizacio de medidas que
visem a melhoria da satisfacio em relagdo ao reparo emergencial. Por exemplo, a equipe pode iniciar pela
identificagdo das principais causas da insatisfagio do produtor, por meio de ferramentas como o diagrama de causa-
e-efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou “espinha de peixe” (LINS, 1993).

Outros cinco itens foram avaliados como regulares perante os produtores rurais: “programa de
fidelizacio/premiacdo ao cliente”; “alerta sobre necessidade de setvico”; “bom preco de pegas™; “bom preco de mio
de obra”; “prémio/certificado de destaque pelo fabricante ou érgio”. Em relacio a esses itens, especialmente aos
referentes aos precos praticados, um futuro benchmarking técnico com as outras concessionarias (ndo realizado
neste trabalho) poderia permitir o estabelecimento de medidas como o estabelecimento de politica de pregos
diferenciadas aos clientes, entre outras.

A classe 4 (bom) foi aquela que englobou o maior nimero de necessidades avaliadas pelos entrevistados:
18 (52,9%), enquanto que outros quatro itens foram avaliados como 6timos pela maioria dos entrevistados: “boa
disponibilidade de hotirio e plantio”; “boa localizagido/acesso a concessionétia”; “comercializagio de produtos de
qualidade”; “comercializacio de produtos com tecnologia adequada ao perfil do produtor”. Considerando-se como
avaliacdo positiva as classes de desempenho 4 e 5, vinte e dois (64,7%) itens se enquadraram como sendo bons ou
muito bons. A média do grau de importincia obtido por cada um dos itens da qualidade exigida, em ordem

decrescente, ¢ apresentada na figura 22.
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Figura 22. Grau de satisfagio (média) dos produtores rurais em relagio aos itens exigidos para os produtos e servicos da
concessionaria A
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De acordo com a figura 22, os itens com melhor avaliagio perante os clientes da concessionaria-alvo do
estudo (A) sdo: “comercializagdo de produtos com tecnologia adequada ao perfil do produtor” (4,62);
“comercializacio de produtos de qualidade” (4,40); “bom relacionamento com o vendedor” (4,35); “conhecimento
da equipe sobte o produto” (4,11); “boa localizagio/acesso a concessionéria” (4,08). Nota-se que os dois itens com
melhor avalia¢io se referem diretamente ao produto, e ndo ao servigo prestado pela concessionaria. Fica clara a boa
impressdo dos entrevistados com a marca (fabricante) que o estabelecimento comercializa. A boa avaliacio do item
“bom relacionamento com o vendedor” parece estar relacionada também com o papel que a concessionaria e
consequentemente os vendedores assumem em relacio ao seu cliente, participando de varias etapas durante o
processo de compra de equipamentos, bem como de outras atividades.

Ja as necessidades relacionadas aos servicos da concessiondtia A com pior avaliacgio perante os
entrevistados foram: “realizacio de dia de campo” (2,04); “aquisicdo e valorizacio do trator usado” (2,11); “bom
preco de mio de obra (2,33); “acompanhamento e orientagio técnica do produto” (2,58); “boa disponibilidade de
pegas” (2,62). Para esses itens, é de extrema importincia que a concessiondria em estudo avalie o desempenho das
suas concorrentes e promova melhorias, especialmente quanto a disponibilidade de pecas e ao preco da mio de obra,
apontados como sendo de grande importancia pelos entrevistados, ficando na 3* e 5* posicdo entre as 34 qualidades
exigidas, respectivamente, conforme a figura 23, na qual o desempenho comparativo entre as concessiondrias, bem

como o grau de importancia dos itens referentes a qualidade exigida (“O QUE’s”), sio apresentados.
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Avaliacao competiiva
QUALIDADE EXIGIDA (-0 OUE') — oncessindia 4 Conoessindnia @
Graude ----ConoessindiaC —-- Concessiondial
i
1. Boa postura de atendimento 39 ,
2 Entendimento da necessidade do cliente 415
3. Boa disponibilidade de horério e plantdo 425
4 Rapidez no atendimento 45
5. Baixa rotaividade de cargos refacionados com o ciente 340
6. Programa de fidelizacao/premiacéo ao cliente 240
7. Coniato sobre 0 andamento do semco 356
§. Alerta sobre necessidade de seico (revsdes) 338
9 Bom agendamento de senico 373
10. Bom senco de diagndstico e orcamento 413
11. Boa execucdo do Ssenico 467
12 Ponfuaidade no prazo de entrega do semco 43
13 Bom senico de entrega (pecas) 365
14 Senigo de reparo emergencial (campo) 404
15. Bom preco de pecas 463
16. Bom preco de méo-de-obra 445
17 Preco justo de aquisicéo do trator novo 383
18. Aqusicao e valonzacdo do trator usado 3%
19 Boa disponibilidade de pecas 460
20. Bom prazo de entrega do frator comprado 352
21. Faciidade de negociacdo 385
22 Apoio na obtencao de financiamento 3N
23. Bom relacionamento com o vendedor 417
24 Realizacio de dia de campo 219
25. Disponibilidade de trator de demonstracéo 335
26. Boa entrega técnica 400
21 Acompanhamento e oneniacao técnica do produto 400
28, Conhecimento da equipe sobre o produto 423
29 Boa locaizacAo/acesso & concessiondna 3N
30. Prémiolcertificado de destaque pelo fabncante ou drgdo 283
31 Tradicdo da concessiondna 310
32 Comercializacdo de produtos de qualidade 398
33. Comercializacdo de produéos com tecnologia adequada ao perfildo produtor 3,88
34 Identificacdo com o fabncante 244

Figura 23. Avaliacio competitiva e grau de importincia dos itens referentes a qualidade exigida para as concessionarias agticolas

(“O QUE”)
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Observa-se que a concessionaria A apresentou desempenho inferior em relagdo as concorrentes
especialmente nos itens 13 a 19, além do 24. Quatro desses itens (“bom prego de pecas”, “bom preco de mao de
obra”;, “preco justo de aquisicio do trator novo” e “aquisi¢io e valorizagdo do trator usado”) estio diretamente
relacionados ao setor comercial da concessionaria A, e apresentam grande importancia aos clientes, variando de 3,83
a 4,63 (média). Nesse caso, é importante que a area responsavel identifique se a nota atribuida reflete os pregos
praticados pela concessiondria e seus concorrentes, ou a percep¢io dos clientes estd equivocada. Se a primeira
situagdo (pregos praticados pela concessionaria estio mais elevados que da concorréncia) for a causa da avaliagdo
inferior, deve-se buscar medidas como melhorar a negociacio com o fabricante e/ou reduzit a margem, pot
exemplo. Caso os precos dos servicos e produtos estejam similares ou inferiores em relacio ao mercado, cabe a
empresa (especialmente o setor de marketing) mudar a percep¢io do publico, apresentando, por exemplo, os
resultados de desempenho desses requisitos.

O item 24, referente a realizacdo de dia de campo, embora tenha sido avaliado como de desempenho
inferior as concessionarias B, C e D, ndo apresenta importincia tdo elevada (2,8) para os clientes. A concessionatia
pode verificar a possibilidade de ampliar a sua realizagdo ou aumentar a quantidade de convidados.

Dois itens relacionados diretamente aos produtos, referentes a comercializagdo de produtos de qualidade
e com tecnologia adequada ao produtor, apresentam avaliacdo superior para a concessiondria A, em relacio aos
concorrentes. Nesse caso, a empresa pode explora-los como pontos fortes, relacionados a marca, utilizando-os como
diferencial competitivo e formadores de fidelizacdo dos clientes, pelo fato deles serem de alta importancia, de acordo
com a opinido dos entrevistados.

A avaliagdo dos itens relacionados a cada um dos setores da concessiondria A, comparados aos

2 <«

concorrentes, sera apresentada nas figuras 24 a 27, referentes a “administracdo”, “comercial”, “pecas” e “servicos”.
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Figura 24. Avaliacio competitiva para os itens relacionados a area “Administracdo” da concessionaria

Observa-se que em relagdo aos itens exigidos patra os produtos e servicos das concessionarias de maquinas
agricolas relacionados a drea de “Administracdo”, a empresa A ndo foi avaliada como superior em nenhum deles,
tendo desempenho semelhante as demais somente no quesito “identificacio com o fabricante”, ao qual recebeu uma

avaliacio média de 3,74. Isso evidencia a necessidade de se melhorar a qualidade desses itens, especialmente naqueles
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considerados como sendo de alta importancia, como ¢ o caso do item “boa postura de atendimento”, o qual a

concessionaria A obteve a avaliacdo (média) de 3,93, frente a 4,23 obtida pela concorrente B.
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Figura 25. Avaliacido competitiva para os itens relacionados a 4rea “Comercial” da concessionaria

Dos dezesseis itens exigidos pelos clientes em relagdio aos produtos e servicos prestados pelas
concessiondrias correspondentes a4 area comercial, em sete (43,8%) a empresa-alvo tem desempenho superior as
demais concorrentes: “entendimento da necessidade do cliente” (4,00); “alerta sobre necessidade de servico” (3,32);
“apoio na obten¢io de financiamento” (3,84); “bom relacionamento com o vendedor” (4,35); “conhecimento da
equipe sobre o produto” (4,11); “comercializagido de produtos de qualidade” (4,40); “comercializagdo de produtos
com tecnologia adequada ao perfil do produtor” (4,62). Nesse caso, a concessionaria em estudo deve tracar planos
para garantir a permanéncia do desempenho superior desses itens perante os concorrentes, buscando utiliza-los
como fonte de vantagem competitiva no mercado, especialmente aqueles que sao percebidos pelos consumidores
como sendo de grande importancia, como é o caso do bom relacionamento com o vendedor e do bom
conhecimento da equipe sobre o produto, que apresentam valores médios de importincia 4,23 e 4,17,
respectivamente.

Ja os outros nove itens apresentaram avaliacio inferior para a concessionaria A em relacdo as demais, de
acordo com a percepgio dos entrevistados. E o caso dos itens “boa entrega técnica” e “acompanhamento e
orientagao técnica do produto”, os quais foram apontados anteriormente como sendo de alta importancia em relacdo

as necessidades dos produtores. Nesse caso, a area responsavel deve estabelecer acoes para se melhorar o grau de
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satisfacdo, buscando entender as causas desse desempenho aquém perante as concorrentes, por meio de ferramentas

como o diagrama de causa-e-efeito (LINS, 1993).

I | A |

S = N W~ U

Avaliagdo média

13. Bom setvigo de
entrega (pegas)
15. Bom prego de

pecas

19. Boa
disponibilidade de

pecas

Itens da qualidade exigida
H Concessionaria A B Concessionaria B Concessionaria C O Concessionaria D

Figura 26. Avaliacio competitiva para os itens relacionados a drea “Pecas” da concessionaria

Em relacio a qualidade exigida pelos produtores rurais sob a responsabilidade da drea de pecas das
concessionarias de mdquinas agricolas, a concessionaria em estudo apresentou desempenho inferior nos trés itens:
“bom servico de entrega” (3,00); “bom preco de pegas” (2,64); “boa disponibilidade de pegas” (2,62). Nesse caso,
especialmente em relagdo aos dois dltimos, que foram classificados na 2* e 3* posicoes, respectivamente, em relagdo
a0 grau de importincia (média) apontado na pesquisa, a area necessita de um plano de melhoria bastante rigido para
que se diminua a insatisfagdo dos seus clientes e, consequentemente, se nio se corra o risco de perdé-los, mesmo que

as concessionarias concorrentes niao tenham apresentado niveis de exceléncia nessa area.
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Figura 27. Avaliacio competitiva para os itens relacionados a drea “Servigos” da concessionaria
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A avaliagdo competitiva dos nove itens relacionados a area de servigos da concessionaria é apresentada na
figura 27. Em quatro (44,4%) das qualidades exigidas (“O QUE’s”), a empresa apresenta desempenho supetior aos
concorrentes: “boa disponibilidade de horério e plantio” (3,96); “contato sobre o andamento do servico” (3,48);
“boa execugao do servico” (3,96); “pontualidade no prazo de entrega do servico” (3,75). Desses, destaque para “boa
execugdo do servico” e “pontualidade no prazo de entrega do servico”, classificados pelos entrevistados na 1* e 6
posicGes, respectivamente, em relacdo ao grau de importancia (média).

Em outras cinco necessidades relacionadas a area, a empresa A apresentou satisfacdo inferior a obtida
pelas concessionarias concorrentes: “rapidez no atendimento” (4* posi¢iao em relagio ao grau de importincia); “bom
agendamento de servigo” (21* posicdo); “bom servigo de diagnostico e orcamento” (11* posicao); “servico de reparo
emergencial” (12* posicdo); “bom preco de mio de obra” (5% posicdo). As avaliagbes (média) obtidas foram de,
respectivamente: 3,62; 3,50; 3,65; 3,10; 2,33.

Também foram selecionados os cinco itens que apresentaram melhor desempenho para a concessionaria
em estudo (A), bem como os cinco itens avaliados com maior grau de importancia entre todas as qualidades exigidas

pelos produtores rurais, conforme figuras 28 e 29.
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Figura 28. Avaliacido competitiva para os itens melhor avaliados para a concessiondria A em relagio as suas concotrrentes

Dos cinco itens melhor avaliados para a concessionaria A, em trés deles (“comercializagdo de produtos
com tecnologia adequada ao perfil do produtor”; “comercializacio de produtos de qualidade”; “bom relacionamento
com o vendedor”) a empresa apresenta desempenho superior aos concorrentes. Nesse caso, a empresa pode utilizar
essa necessidade como uma vantagem competitiva perante aos clientes, especialmente o bom relacionamento com o
vendedor, que ocupa a 9* posicdo entre aqueles considerados mais importantes.

Em relacio ao item conhecimento da equipe sobre o produto, o desempenho da concessionaria A (4,11) é
muito similar ao apresentado pela concessionaria B (4,10) e superior as outras concessionarias (C e D). O unico item
em que os entrevistados apontam desempenho inferior da concessiondria A em relagdo as suas concorrentes,

considerando-se os cinco itens de melhor avaliacio da mesma, se relaciona a localizacdo (acesso) da concessionaria.

Nesse, a média das notas para o desempenho ¢é de, respectivamente, 4,08 (A), 4,24 (B), 4,33 (C) e 3,43. Entretanto,
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essa qualidade exigida apresenta o 6* menor grau de importancia (média). Além disso, ha poucas possibilidades de se

alterar o acesso e a localiza¢ao da empresa.
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Figura 29. Avaliacio competitiva para os itens de maior importancia para o produtor rural

A concessiondria-alvo (A) nio apresentou desempenho superior as suas concorrentes em nenhuma das
necessidades de maior importancia para os produtores rurais. Apenas no item “boa execugio do servi¢o” ela recebeu
avaliacdo similar (3,96) frente as concessionarias B (3,95) e C (3,95), estando apenas a frente da D (3,71), que, de
acordo com a percep¢do dos clientes, estdi aquém nesse quesito. A partir dessas constatacdes ¢ possivel o
estabelecimento de metas para cada um dos itens relacionados as exigéncias dos produtores rurais perante os

produtos e servigos da concessionaria de maquinas agricolas.

4.1.6. Peso relativo: produtos e servicos da concessionaria

O peso relativo dos itens referentes a qualidade exigida para a concessionaria agricola, correspondente ao
terceiro elemento da matriz da qualidade (figura 5) e calculado a partir da definicio dos elementos grau de

importancia (item 4.1.4), indice de melhoria (3.1.3.3) e argumento técnico (3.1.3.4), ¢ apresentado na figura 30.
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Figura 30. Peso relativo dos itens exigidos pelos produtores rurais em relagdo aos produtos e servigos das concessionarias de
maquinas agricolas
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Os pesos relativos de cada qualidade exigida pelos clientes da concessionaria de maquinas agricolas em
estudo sdo apresentados na figura 30, em ordem decrescente. O item “acompanhamento e orientagdo técnica do
produto” obteve o maior peso (4,9%), mesmo ndo apresentando o maior grau de importincia perante aos
produtores rurais (14* posi¢ao). Isso se deveu ao fato da equipe entender que é necessaria uma boa melhoria (16,1%)
em seu desempenho, em virtude dos concorrentes, bem como dele ser classificado com um argumento técnico
especial (peso 1,5), em funcdo de estar bastante relacionado as aces de marketing e fidelizacdo do cliente.

O bom relacionamento com o vendedor aparece na segunda posicdo de peso relativo (4,4%), em funcdo
especialmente do seu argumento técnico (1,5), entendido da mesma forma como o item anterior, pela equipe. Os
outros trés itens que obtiveram maiores pesos foram, respectivamente, “comercializacido de produtos de qualidade”
(4,2%), “preco justo de aquisi¢ao do trator novo” (3,7%) e “bom preco de pegas” (3,5%), tendo este ocupado a 2*
posicdo de importancia perante os produtores rurais. Ja os itens “boa execugdo do servico” e “boa disponibilidade de
pecas”, que ocuparam, respectivamente, a 1* e 3* posicoes no ranking de importincia, obtiveram o oitavo e nono
maiores pesos relativos (3,3% e 3,2%)).

Em relagio a boa execucio do setvico, embora os entrevistados tenham atribuido uma elevada
importancia, a sua boa avaliagdo perante aos concorrentes nio resultou em um indice de melhoria elevado (1,0), além
da equipe entender que néo é um fator diferencial para que fosse atribuido um valor de argumento técnico maior.

Quanto a disponibilidade de pegas, a equipe entendeu nao ser possivel, no momento, nenhuma ag¢io que
permita a sua melhoria perante a percepgao do cliente, bem como para a boa execucido do servico, e portanto, nio
foi considerada nenhuma justificativa para atribuir-lhe argumento técnico.

Em relacio a estrutura organizacional da concessionaria, os itens que apresentaram maior peso relativo
em relagio as areas de administracdo, comercial, pegas e servigos, respectivamente, foram: “boa postura de
atendimento”, “acompanhamento e orientacio técnica do produto”; “bom preco de pecas”; “rapidez no
atendimento”. Essas qualidades exigidas pelos clientes apresentaram pesos, respectivamente, de 2,8%, 4,9, 3,7 e 3,5.

Quanto a atribuicao de argumentos técnicos, um dos atributos utilizados para a defini¢do do peso relativo,
a cquipe definiu que trés dos itens relacionados a qualidade exigida para a concessionaria sdo classificados em
“comum”, recebendo peso 1,2: “preco justo de aquisigdio de trator novo”, “disponibilidade de trator de
demonstracdo” e “identificagdo com o fabricante”. Outros trés itens foram classificados como sendo “especiais”,
recebendo peso 1,5: “bom relacionamento com o vendedor”, “acompanhamento e orientagdo técnica do produto” e
“comercializacio de produtos de qualidade”. Os demais itens foram considerados neutros.

O item “programa de fidelizacio/premiacio ao cliente” apresentou o menot peso relativo (1,7%). Isso
deveu-se a0 seu menor grau de importancia (2,4) em relagdo a opinido dos produtores, bem como ao fato da equipe
ndo o identificar como sendo um diferencial para vantagem competitiva entre os concorrentes e, consequentemente,
nio receber plano de melhoria e argumento técnico diferenciado. Isso também ocorreu com os itens
“ptémio/certificado de destaque pelo fabricante ou 6rgao” e “identificacdo com o fabricante”, embora para esse
ultimo, a equipe tenha o entendido como um potencial indicador de fidelizagao do cliente, atribuindo um argumento
técnico comum (peso 1,2).

O item “boa execucdo do servico”, apontado pelos entrevistados como a necessidade de maior
importancia média (4,67) em relacdo as concessionarias de maquinas agricolas, aparece somente na 8* posicdo em
relagdo ao seu peso relativo (3,3%). A sua boa avaliagdo perante aos concorrentes e, consequentemente, o seu baixo

indice de melhoria, levaram a um menor peso em relacio aos itens melhor classificados. Em relacéo ao peso relativo
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acumulado, observa-se que 80,0% (efeito) é devido a 25 (73,5%) dos itens exigidos pelos produtores rurais em
relagdo a concessionaria em estudo (A).

A participacdo (correlacio) de cada um dos componentes (grau de importancia, indice de melhoria e
argumento técnico) na determinacio do valor do peso relativo do item correspondente a qualidade exigida (“O

QUE”) pode ser observada na tabela 9.

Tabela 9. Correlacdo entre o peso relativo e os seus componentes, de acordo com a area da concessionaria

Correlagdo com peso relativo

Area Grau de importancia Indice de melhoria Argumento técnico
Administracio 91,2% 48,2% -47,9%

Comercial 606,1% 41,8% 88,8%

Pecas 92,5% 80,9% -

Servigos 85,5% 26,7% -

Geral 69,8% 38,5% 67,7%

O componente de maior correlagdio com o peso relativo, considerando-se todos os itens exigidos (“O
QUE’s”) pelo produtor rural, ¢ o grau de importancia, atributo relacionado ao ponto de vista do cliente, embora com
valor muito préximo aquele referente ao argumento técnico, correspondente a visio da equipe perante a vantagem
competitiva que o item da qualidade exigida pode trazer.

Com relagdo as areas da concessiondria, apenas a drea comercial ndo apresentou como componente de
maior correlagio o grau de importincia. Dos seis itens da qualidade exigida que receberam atributo técnico, cinco
estdo sob responsabilidade desse setor, o que impactou bastante na definicio do resultado. Para os setores de
“pecas” e de “servicos” ndo foi possivel estabelecer essa correlagdo entre o argumento técnico e o peso relativo, ja
que elas ndo receberam nenhuma atribui¢do aos seus itens exigidos pelos produtores rurais.

A area administrativa foi a Gnica que apresentou uma correlagio negativa, referente ao argumento técnico.
Isso se explica pelo fato de apenas um dos itens relacionados (identificagdo com o fabricante) ter recebido um
argumento técnico comum (peso 1,2), e mesmo assim isso nio acarretar em um maior peso. Ao contririo, esse
atributo apresentou o terceiro menor valor para o peso relativo (2,0%), a frente apenas dos itens “programa de
fidelizacio/premiacio ao cliente” e “prémio/ cettificado de destaque pelo fabricante ou 6rgao”.

Por dltimo, a 4rea de pegas apresentou o maior valor para a correlagio (92,5%), referente a participacdo
do grau de importancia. Essa mesma area apresentou a maior correlagio do componente indice de melhoria (80,9%),
bem acima das demais.

Os resultados referentes aos elementos da “visdo da tecnologia” para os produtos e servicos da
concessiondria, obtidos do desdobramento da qualidade exigida (“O QUE”) em requisitos técnicos (“COMO”), a
partir da consulta a trabalhos relacionados aos temas gestdo de servicos e concessionarias, e validados pela equipe,

sao apresentados na figura 31. A matriz pode ser visualizada no Anexo B.
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Figura 31. Elementos da matriz da qualidade correspondentes a “visdo da tecnologia” para os produtos e servigos das
concessionarias de maquinas agricolas
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Os elementos correspondentes a “visdo da tecnologia” da matriz da qualidade para os produtos e servigos
da concessionaria de maquinas agricolas podem ser observados na figura 31: requisitos técnicos (COMO); matriz de
relacdo; qualidade projetada, a qual nio foi desenvolvido o elemento benchmarking técnico, por determinagdo da

equipe, em fungdo da concessionaria ainda nao ter definido os procedimentos de medi¢io; matriz de correlagao.

4.1.7. Requisitos técnicos: produtos e servigos da concessiondria

A partir do desdobramento dos itens da qualidade exigida, obteve-se o quarto elemento da matriz da
qualidade (figura 5), correspondente aos requisitos técnicos (“COMO’s”) relacionados aos produtos e servicos da

concessionaria, conforme a tabela 10.
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Tabela 10. Requisitos técnicos relacionados aos produtos e servicos da concessionaria, desdobrados a partir da qualidade exigida

pelos produtores rurais entrevistados

(continua)
Qualidade exigida (“O QUE”) Requisito técnico (“COMO”) Unidade
1. Tempo médio de capacitagio profissional dos
h ano!
1. Boa postura de atendimento vendedores e mecanicos
2. Quantidade de reclamacdes referentes ao atendimento nano’!
) ) 3. Porcentagem de atendimentos retornados dentro do
2. Entendimento da necessidade do %
' tempo de resposta
cliente _ o
4. Porcentagem de atendimentos reincidentes %
3. Boa disponibilidade de horario e 5. Tempo total de funcionamento e plantio da
) ' h semana!
plantao concessionaria
_ ) 6. Densidade de mecanismos treinados n tratores’!
4. Rapidez no atendimento i
7. Tempo médio para reparo geral (MTTR) do trator h
5. Baixa rotatividade de cargos o .
) ) 8. Rotatividade (“turnover”) de vendedores e mecanicos %
relacionados com o cliente
9. Quantidade de programas de bonifica¢io n
6. Programa de . ) . '
_ _ ) 10. Quantidade de clientes premiados ou atendidos com
fidelizacio/premiacio ao cliente ) nano’!
bonificacao
7. Contato sobre o andamento do 11. Porcentagem de clientes contatados antes da entrega do
%
servico servico
8. Alerta sobre necessidade de 12. Porcentagem de atendimentos realizados a partir de
%
servigo (revisdes) alerta de setrvico
) 13. Porcentagem de realizacio de servigos agendados %
9. Bom agendamento de servigo ) )
14. Pontualidade na entrada de servigos agendados %
10. Bom servico de diagnéstico e  15. Porcentagem de servigos realizados de acordo com o
%
or¢camento orcamento
) 16. Indice de satisfacio dos clientes com os setvicos Y
11. Boa execucio do servico ) o
Porcentagem de atendimentos reincidentes %
_ 17. Eficacia de mao de obra %
12. Pontualidade no prazo de ) )
) 18. Porcentagem de atendimentos realizados dentro do
entrega do servigo %
tempo de solu¢io
19. Porcentagem de entregas de pecas dentro do prazo
%
13. Bom servico de entrega (pegas)  estabelecido
20. Custo médio do frete de pegas R$ km!
21. Tempo médio de resposta para servicos de reparo
h
emergencial
14. Servigo de reparo emergencial ) )
22. Preco médio cobrado para servicos de reparo
(campo) ) R$ ht!
emergencial
Tempo médio para reparo geral (MTTR) do trator h
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Tabela 10. Requisitos técnicos relacionados aos produtos e servigos da concessionaria, desdobrados a partir da qualidade exigida

pelos produtores rurais entrevistados

(continuagao)
Qualidade exigida (“O QUE”) Requisito técnico (“COMO”) Unidade
23. Preco médio cobrado pelas pegas de reparo geral do
15. Bom preco de pegas R$
trator
24. Preco médio cobrado pelos servicos de reparo geral
16. Bom preco de mio de obra R$ h-!
do trator
17. Prego justo de aquisicio do 25. Preco médio relativo do trator novo R§ cv!
tratot novo 26. Deprecia¢ao média relativa do trator %
) 27. Porcentagem de vendas de tratores com aquisicao de
18. Aquisicdo e valorizacdo do %
tratores usados
trator usado ) )
28. Preco médio relativo pago pelo trator usado R§ cv!
19. Boa disponibilidade de pegas 29. Faltas de pegas basicas de trator n més!
30. Prazo médio de entrega do trator comprado dia
20. Bom prazo de entrega do )
31. Pontualidade na entrega do trator comprado %
trator comprado
32. Tempo médio de atraso do trator comprado dia
33. Opgodes de pagamento para aquisicao de trator n
34. Porcentagem de contratagio de or¢amentos de
%
servicos
21. Facilidade de negociacio
35. Porcentagem de efetivacdo de orcamentos de pegas %
Porcentagem de vendas de tratores com aquisicio de
%
tratores usados
36. Participagio da concessiondria no processo de
%
22. Apoio na obtencdo de financiamento
financiamento 37. Porcentagem de financiamentos facilitados pela
%
proptria concessionaria
38. Quantidade de reclamacoes referentes aos
23. Bom relacionamento com o n mes!
vendedores
vendedor
39. Porcentagem de fidelizagio de clientes %
40. Quantidade de dias de campo realizados n ano!
24. Realizagdo de dia de campo 41. Quantidade de produtores participantes dos dias de :
nano
campo
25. Disponibilidade de trator de 42. Quantidade de produtores atendidos com trator de :
nano
demonstracio demonstracio
43. Porcentagem de realizacdo de entregas técnicas %
26. Boa entrega técnica 44. Porcentagem de atendimentos técnicos de produto
%
em perfodo de garantia
45. Quantidade de visitas técnicas de orientacdo
27. Acompanhamento e n meés!
realizadas
orientagao técnica do produto
46. Tempo médio de orienta¢do técnica h més!
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Tabela 10. Requisitos técnicos relacionados aos produtos e servicos da concessionaria, desdobrados a partir da qualidade exigida

pelos produtores rurais entrevistados

(conclusio)
Qualidade exigida (“O QUE”) Requisito técnico (“COMO”) Unidade
28. Conhecimento da equipe Tempo médio de capacitagio profissional dos o
sobre o produto vendedores e mecanicos
28. Conhecimento da equipe Porcentagem de atendimentos realizados dentro do ”
sobre o produto tempo de solucio
29. Boa localizagio/acesso a 47. Area média de atuagio por unidade da e

concessionaria concessionaria

30. Prémio/certificado
48. Prémios ou certificados de reconhecimento
de destaque pelo fabricante ou n ano-!
recebidos pela concessionaria
orgao (ISO)

31. Tradicio da
) ) 49. Tempo de existéncia da concessionaria ano
concessionaria

32. Comercializagdo de  50. Prémios ou certificados recebidos pela fabricante do

n ano-!

produtos de qualidade trator comercializado

33. Comercializacio de
51. Itens ou componentes dos tratores adaptados para o
produtos com tecnologia n
petfil do cliente
adequada ao perfil do produtor

34. Identificagdo com o 52. Presenca de espaco dedicado a divulgacio do

fabricante fabricante

h: horas; n: numero; km: quilometro; cv: cavalo-vapor.

A partir do desdobramento das 34 qualidades exigidas para as concessionarias de maquinas aggicolas, 52
requisitos técnicos relacionados a visio da tecnologia foram obtidos. Dessa forma, é possivel a adogdo de um
programa de monitoramento e controle dos servicos por parte da concessionaria, com base na medigdo desses
requisitos (indicadores) relacionados a qualidade desejada pelos seus consumidores. Em relagio as unidades
propostas para os requisitos, clas ainda deverdo ser avaliadas, de acordo com a periodicidade de medigdo a ser
definida pela concessionaria-alvo do trabalho (A).

Quanto ao desdobramento dos itens relacionados a qualidade exigida, nota-se que a facilidade de
negociacio (item 21) foi aquela que obteve o maior nimero de requisitos técnicos (quatro). E possivel observar
também que hé requisitos que se repetem para mais de um item da qualidade exigida. E o caso de “porcentagem de
atendimentos reincidentes” proposto para o desdobramento de “entendimento da necessidade do cliente” e “boa
execugao do servico”. Da mesma forma, o item “tempo médio para reparo geral (MTTR) do trator” é resultante do
desdobramento dos itens “rapidez no atendimento” e “servico de reparo emergencial (campo) ”.

Ja a “porcentagem de vendas de tratores com aquisicio de tratores usados” foi definida para atender a
duas qualidades exigidas: “aquisicio e valorizagdo do trator usado” e “facilidade de negociagao”. O item “tempo
médio de capacitacdo profissional dos vendedores e mecanicos” foi desdobrado das necessidades “boa postura de

atendimento” e “conhecimento da equipe sobre o produto”. A porcentagem de atendimentos realizados dentro do
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tempo de solu¢io foi definida como requisito técnico de dois itens relacionados a qualidade exigida: “pontualidade
no prazo de entrega do servi¢o” e “conhecimento da equipe sobre o produto”.

A partir dessa tabela também ¢é possivel identificar o relacionamento (causa-e-efeito) entre varios dos
requisitos com as qualidades exigidas, o que pode servir de base para uma priorizacio desses itens, a partir do

estabelecimento de pesos, conforme sera visto nos proximos subcapitulos.

4.1.8. Matriz de relagdo: produtos e servigos da concessionaria.

Ap6s a definicdo dos requisitos técnicos (“COMO’s”), referentes aos produtos e servicos das
¢ q >

concessionarias de maquinas agticolas, estabeleceu-se as relacoes entre esses itens com as caracteristicas da qualidade

exigida pelos produtores, ou seja, de que forma cada item técnico “COMO” atende as exigéncias dos clientes “O

QUE’s” (figura 32), correspondentes ao quinto elemento da matriz da qualidade.
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Figura 32. Visio parcial da matriz de relagio entre os itens da qualidade exigida (“O QUE”) e os requisitos técnicos (“COMO”),
referentes aos produtos e servigos das concessiondrias de méaquinas agticolas
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Do total de relagbes possiveis entre os requisitos técnicos e a qualidade exigida (1768), a equipe
identificou 539 relagbes, o que corresponde a 30,5%. Como comparativo, Rocco (2013), em seu estudo de caso
relacionado ao planejamento da cultura citricola, identificou 1186 interagdes (27,4%) entre as 34 qualidades exigidas
pelo sistema produtivo e as 114 caracteristicas técnicas de producio. Ja Ferreira (2012), em seu trabalho voltado a
gestao da qualidade para o setor sucroenergético, determinou 1284 relagoes (11,3%) entre os 122 itens relacionados
as qualidades exigidas para a cana-de-acucar e as 93 caracteristicas técnicas relacionadas ao processo produtivo.

A distribuicdo geral das intensidades atribuidas as relagoes (inexistente, fraca, média e forte), pode ser

observada na figura 33. A distribui¢do de relagSes atribuidas para cada requisito pode ser consultada no Anexo C.
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Intensidades das relacdes

Figura 33. Distribuicdo da intensidade das relagbes entre os itens exigidos pelos entrevistados e os requisitos técnicos
relacionados as concessionarias de maquinas agricolas

A equipe responsavel pelo trabalho ndo considerou haver interacdo em 69,5% (1229) das 1768 relagbes
possiveis. Entre os requisitos técnicos, apenas o item “porcentagem de fidelizagdo de clientes” ndo apresentou a
classe “inexistente” como sendo de maior frequéncia, sendo atribuida em somente 6% das suas intera¢oes. Dos 539
relacionamentos identificados, entre as 34 qualidades exigidas e 52 requisitos, a maior parte foi considerado de
intensidade fraca (43,6%), seguida pelas intensidades média (33,2%) e forte (somente 23,2%). Para efeito de
comparacio, Rocco (2013) considerou nao haver relagio (inexistente) entre as qualidades exigidas e os requisitos
técnicos em 72,6% das 4332 interacGes possiveis. Entre as relacdes identificadas, entretanto, ha uma diferenga
consideravel. Nesse caso, a maior parte (70,5%) foi considerada forte, seguida pelas intensidades fraca (14,9%) e
média (14,6%). Ferreira (2012) também obteve a intensidade forte como aquela de maior frequéncia em suas relagoes
(80,6%). As interacGes classificadas como média e baixa foram apontadas em 15,6% e 3,7% dos casos,
respectivamente.

De acordo com a equipe responsavel por esse projeto, a diferenga encontrada no perfil de intensidade das
relacbes com os trabalhos mencionados acima pode ser explicada, possivelmente, pelas caracteristicas do setor de
servicos, englobando a area de maquinas agricolas, no qual a incerteza em relacdo ao comportamento do consumidor
e do mercado nio permitem uma discussiao tio individualizada dos requisitos técnicos, sem haver antes uma real
constatacdo das relacGes de causa-e-efeito. Dessa forma, uma futura definicio do benchmarking técnico desses

requisitos podera ser de grande valia para a validacdo dessa matriz de relagao.
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Os requisitos “tempo médio de capacitagdo profissional dos vendedores e mecinicos” e “densidade de
mecénicos treinados” foram aqueles que obtiveram o maior numero de relagdes do tipo forte (sete). Os itens da

qualidade exigida que a equipe definiu serem influenciados por cada um sdo apresentados nas tabelas 11 e 12.

Tabela 11. Itens da qualidade exigida (“O QUE’s”) para as concessionarias agricolas com forte relac¢io junto ao requisito técnico
(“COMO”) denominado “tempo médio de capacitacio profissional dos vendedores e mecanicos”

Qualidade exigida (“O QUE”)

1. Boa postura de atendimento

2. Entendimento da necessidade do cliente

10. Bom servico de diagnéstico e orgamento

11. Boa execugio do setvico

26. Boa entrega técnica

27. Acompanhamento e otientagdo técnica do produto

28. Conhecimento da equipe sobre o produto

Conforme pode ser observado, o tempo de capacitagdo profissional dos vendedores e mecanicos tem
grande participacdo em sete (20,6%) das 34 necessidades exigidas (“O QUE’s”), incluindo itens considerados de
grande importancia pelos clientes de concessionarias agricolas, como a “boa execu¢ido do servigo”, exigéncia
prioritaria de acordo com os entrevistados. Dessa maneira, o investimento no treinamento desse pessoal podera
gerar um forte impacto no desempenho percebido pelo cliente, e, consequentemente, uma possivel vantagem

competitiva em relacdo aos concorrentes, de acordo com a equipe.

Tabela 12. Itens da qualidade exigida (“O QUE”) para as concessiondrias agricolas com forte relagdo junto ao requisito técnico
(“COMO”) denominado “densidade de mecanicos treinados”

Qualidade exigida (“O QUE”)

3. Boa disponibilidade de horario e plantao
4. Rapidez no atendimento

9. Bom agendamento de servigo

10. Bom servigo de diagndstico e orgamento
11. Boa execucio do setvico

26. Boa entrega técnica

28. Conhecimento da equipe sobre o produto

Da mesma maneira como o requisito “tempo de capacitacdo profissional dos vendedores e mecanicos”, a
“densidade de mecanicos treinados” também estd fortemente relacionada a itens considerados importantes aos
clientes de concessionarias de mdquinas agticolas. O investimento na contratagdo e treinamento de pessoal
qualificado trard desempenho superior a empresa, em termos de atendimento, realizacio de servico e

acompanhamento técnico, entre outros.
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4.1.9. Peso relativo: requisitos técnicos da concessionaria.

O pendltimo item da matriz da qualidade referente aos produtos e servicos oferecidos pela concessionaria
de mdquinas agticolas, também correspondente ao elemento “qualidade projetada” (figura 5), é o peso relativo dos

requisitos técnicos, apresentado na figura 34.
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Observa-se que os requisitos de maior peso sao: “porcentagem de fidelizagao de clientes”; “tempo médio
de capacitagao profissional dos vendedores e mecanicos”; “pontualidade na entrega do trator comprado”; “densidade
de mecinicos treinados”; “quantidade de reclamagdes referentes ao atendimento”. Juntos, esses cinco itens
representam 21,95% do peso relativo acumulado. Quanto a porcentagem de fidelizacdo de clientes, ela apresentou o
maior peso relativo pelo fato de apresentar intera¢do, de acordo com o juizo da equipe, com 32 das 34 qualidades
exigidas pelos produtores, ou seja, a equipe entende que o efeito (fidelizacio de clientes) é resultante da maior parte
das causas (qualidades exigidas). Isso torna esse item um dos principais indicadores da qualidade dos servigos da
concessionaria, juntamente com os demais descritos acima.

A capacitacio profissional, relacionada ao segundo maior peso relativo, pode tesultar no melhor
desempenho de inimeros itens relacionados ao atendimento e prestacido de servicos, influenciando diretamente na
percepcao do consumidor quanto a qualidade da concessionaria, da mesma forma como a pontualidade na entrega
do trator comprado, relacionada a percepcio do consumidor quanto a responsabilidade da concessionaria perante os
compromissos assumidos.

Os requisitos “indice de satisfacio dos clientes com os servicos” e “ porcentagem de atendimentos
reincidentes”, resultantes do desdobramento de maior importincia para os clientes (“boa execu¢io do servi¢o”), ndo
receberam os maiores pesos relativos, ocupando as 7* e 11* posicoes, respectivamente. Isso ocorreu porque eles
impactam um baixo numero de caracteristicas da qualidade exigida. A porcentagem de atendimentos reincidentes
apresentou somente seis interagdes com as necessidades do consumidor (“O QUE’s”), sendo, destas, apenas uma
considerada forte. O indice de satisfacio com os setvigos, por sua vez, foi relacionado a dez exigéncias, sendo apenas
duas de intensidade forte.

Entre os itens de menor peso relativo, tém-se: “presenca de espaco dedicado a divulgacio do fabricante”
(0,66%); “quantidade de dias de campo realizados” (0,75%); “quantidade de produtores participantes dos dias de
campo” (0,81%); “porcentagem de clientes contatados antes da entrega do servico” (0,82%); “participacdo da
concessionaria no processo de financiamento” (0,97%). Da forma inversa como ocorreu com os requisitos de maior
peso relativo, a esses cinco itens de menor valor para o peso corresponderam aos itens julgados com menor
intera¢do com as necessidades dos clientes. Por exemplo, o item “presenca de espago dedicado a divulgagido do

fabricante” somente foi relacionado a seis qualidades exigidas (17,6%).

4.1.10. Matriz de correlagdo: produtos e servigos da concessionaria.

O ultimo elemento desenvolvido para a matriz da qualidade referente aos produtos e servicos da

concessiondria foi a matriz de correlagio entre os 52 requisitos técnicos, conforme a figura 35.
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Figura 35. Matriz de cortrelagio entre os requisitos técnicos relacionados aos produtos e servios da concessiondtia de maquinas
agricolas (visdo parcial)
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A partir da figura 35 ¢é possivel visualizar parcialmente as interagdes entre os requisitos técnicos
relacionados aos produtos e servicos da concessionaria. Das correlagdes possiveis (1326), considerando-se os 52
itens, foram estabelecidas 281, ou 21,2%. Para efeitos comparativos, Rocco (2013) identificou 491 relages entre
6441 interagGes possiveis, o que corresponde a uma porcentagem bem inferior (7,6%), embora a partir de
agrupamentos entre as classes atribuidas aos requisitos, essa porcentagem atingiu valores bem maiores (até 46,7%). Ja
Ferreira (2012) identificou correlacio em apenas 257 das 4371 interacGes possiveis, o que correspondeu a apenas
5,9%.

Em relagio ao numero de correlagdes atribuidas (281), obviamente pelo fato de cada uma delas referir-se
a interagdo entre dois requisitos, tém-se entdo que o total de relagdes entre os itens é de 562. A distribuicdo geral das
intensidades atribuidas as correlagbes (fortemente negativa, negativa, positiva e fortemente positiva) pode ser

observada na figura 36. A quantidade de correlagées atribuidas para cada requisito pode ser consultada no Anexo D.

10,0%

30,2%

52,3%

u Fortemente negativa Negativa Positiva Fortemente positiva

Figura 36. Distribuicido da intensidade das correlagdes entre os requisitos técnicos relacionados as concessionarias de maquinas
agricolas

Verifica-se que do total de 562 relagdes atribuidas, o tipo “positiva” foi o mais identificado entre os
requisitos, com 294 (52,3%), seguido dos tipos “negativa”, “fortemente positiva” e “fortemente negativa”, com 170
(30,2%), 56 (10,0%) e 42 (7,5%) das interacdes, respectivamente. Autilizacdo de ferramentas como o diagrama de
Ishikawa pode auxiliar na identificacdo de quais requisitos causam a alteracdo no outro (efeito).

Os requisitos identificados pela equipe com maior nimero de relagdes foram, respectivamente:
porcentagem de fidelizagdo de clientes (34); indice de satisfagdo dos clientes com os servicos (21); quantidade de
reclamacoes referentes aos vendedores (21); rotatividade (“turnover”) de vendedores e mecanicos (20); porcentagem
de contratagao de or¢amentos de servigos (20).

Entre os tipos de relagdo, o requisito que recebeu mais atribui¢ées fortemente negativas (- -) foi “falta de
pecas basicas de trator”. Nesse caso, a equipe entende que o inctemento no seu valor podera refletir fortemente nas
reducdes da efetivagdo de orcamentos de pecas, da fidelizacio de clientes e a obteng¢do de prémios de
reconhecimento pela concessionaria (referentes aos itens de numeros 35, 39 e 48, respectivamente), além de interferir
na realizacdo de atendimentos e na entrega de pecas dentro do prazo estabelecido.

Ja o requisito de numero 38 (quantidade de reclamagbes referentes aos vendedores) foi o item com mais

atribuicdes de relagdes negativas (12). Nesse caso, a equipe considerou que o incremento nos requisitos relacionados
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ao desempenho no atendimento e ao relacionamento com os clientes, como por exemplo, a pontualidade nos
servicos e a disponibilidade de trator de demonstracido, poderao reduzir a insatisfagdio com o vendedor, que esta na
linha de frente com os produtores rurais.

O requisito numero 2, referente a reclamagdes de clientes (no caso, diretamente ao atendimento) também
recebeu um nimero elevado de relages negativas (10). Nesse caso, a equipe considerou que o aumento das
reclamacGes podera resultar, por exemplo, na reducio da fidelizagdo de clientes a concessionaria. Da mesma forma
que o item 38, referente as reclamagbes com os vendedores, entendeu-se que o incremento em varios itens
relacionados a satisfacdo do cliente com o atendimento (como, por exemplo, as porcentagens de atendimentos
retornados dentro do tempo de resposta e de servigos realizados de acordo com o or¢amento) podera resultar na
reducio das reclamagoes.

O requisito que mais recebeu relagoes do tipo “fortemente positiva” (+ +) foi o de nimero 16 (indice de
satisfacdo dos clientes com os servicos), tendo interacio com outros cinco requisitos, relacionados a pontualidade e
qualidade no atendimento: tempo médio de capacitagao profissional dos vendedores e mecanicos; pontualidade na
entrada de servicos agendados; porcentagem de servicos realizados de acordo com o or¢amento; porcentagem de
entregas de pecas dentro do prazo estabelecido; porcentagem de fidelizacio de clientes.

Como exemplo da definicio dos papéis de causa ou efeito dos requisitos, considerou-se o requisito
“pontualidade na entrada de servicos agendados” como causador de efeito em outros requisitos. Dessa maneira, a
equipe indicou que a melhoria desse indice trara efeitos fortemente positivos ao indice de satisfacio dos clientes com
os setvigos (nimero 16) e a porcentagem de atendimentos realizados dentro do tempo de solu¢io (numero 18), entre
outros. Ja se considerando como resultado do efeito da agdo de outros itens, ele também foi relacionado de maneira
fortemente positiva a eficicia de mio de obra. Nesse caso, ao se obter uma melhoria na utilizacdo dos recursos
humanos relacionados ao atendimento (causa), a concessiondria espera elevar a pontualidade dos servigos (efeito).

Por fim, entre os requisitos que receberam o maior nimero de correlagdes do tipo “positiva”, destaque
para o item 39 (porcentagem de fidelizagdo de clientes), o qual foi definido pela equipe como aquele de maior peso

relativo. A tabela 13 apresenta todas as suas relagoes, incluindo as 24 positivas.



Tabela 13. Observagoes atribuidas ao requisito “porcentagem de fidelizagdo de clientes”
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Requisito

Cortrelacio*

2.
4.
8.
9.
10
12

14.
15.

16

18.

19

27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
44,
45
47.
48,
49.
50.
51.
52.

Quantidade de reclamacdes referentes ao atendimento

Porcentagem de atendimentos reincidentes

Rotatividade (“turnover”) de vendedores e mecanicos

Quantidade de programas de bonificagdo

. Quantidade de clientes premiados ou atendidos com bonifica¢ao

. Porcentagem de atendimentos realizados a partir de alerta de servigo
Pontualidade na entrada de servicos agendados

Porcentagem de servigos realizados de acordo com o or¢amento

. Indice de satisfacio dos clientes com os servicos

Porcentagem de atendimentos realizados dentro do tempo de solucido
. Porcentagem de entregas de pecas dentro do prazo estabelecido
Porcentagem de vendas de tratores com aquisicdo de tratores usados
Preco médio relativo pago pelo trator usado

Faltas de pecas basicas de trator

Prazo médio de entrega do trator comprado

Pontualidade na entrega do trator comprado

Tempo médio de atraso para entrega do trator comprado

Opcoes de pagamento para aquisi¢do de trator

Porcentagem de contratagiao de orgamentos de servigos

Porcentagem de efetivacio de orcamentos de pegas

Participagdo da concessionaria no processo de financiamento
Porcentagem de financiamentos facilitados pela prépria concessionatia
Quantidade de reclamacoes referentes aos vendedores

Porcentagem de fideliza¢ido de clientes

Quantidade de dias de campo realizados

Quantidade de produtores participantes dos dias de campo
Quantidade de produtores atendidos com trator de demonstracio
Porcentagem de atendimentos técnicos de produto em perfodo de garantia
Quantidade de visitas técnicas de otientacio realizadas

Area média de atuagio por unidade da concessionaria

Prémios ou certificados de reconhecimento recebidos pela concessionaria
Tempo de existéncia da concessionaria

Prémios ou certificados recebidos pela fabricante do trator comercializado
Itens ou componentes dos tratores adaptados para o perfil do cliente

Presenca de espaco dedicado a divulgacdo do fabricante

* Sinal da correlagio: - - (fortemente negativa); - (negativa); + (positiva); + + (fortemente positiva)
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O requisito técnico “porcentagem de fidelizagdo de clientes” apresenta interagdo com outros 34 itens
(65,4%), sendo 24 positivas, quatro fortemente negativas, trés negativas e trés fortemente positivas. Entre as trés
relagdes fortemente positivas, tém-se os itens 16 (indice de satisfagdo dos clientes com os servigos) e 31
(Pontualidade na entrega do trator comprado), requisitos que ocupam posicoes elevadas (3° e 7°) entre os pesos
relativos. Ao se buscar a melhoria do desempenho para esses requisitos, além de possibilitar a melhor percepcio de
qualidade aos clientes, a concessionaria pode estar contribuindo diretamente na fidelizacdo de consumidores,
indicador prioritario de atendimento as exigéncias dos produtores rurais.

Entre as relacGes negativas e fortemente negativas, tém-se varios requisitos que refletem a insatisfacdo do
cliente, como por exemplo, a quantidade de reclamac¢oes referentes ao atendimento e o tempo médio de atraso para
entrega do trator comprado. Esses requisitos também apresentam importante peso relativo, ocupando as 5* e 6
posicdes, respectivamente. Assim, da mesma forma como foi discutido anteriormente, acbes de melhoria para esses
itens, além de melhorar a satisfacdo do cliente, pode colaborar diretamente na fidelizacio dos consumidores a
concessionaria e, possivelmente, também a marca.

O item ao qual foi atribuido o maior numero de correlagGes dos tipos negativa e fortemente negativa
(somadas) foi “quantidade de reclamacGes referentes aos vendedores”. As suas 21 correlacGes sao mostradas na

tabela 14.

Tabela 14. Obsetrvagoes atribuidas ao requisito “quantidade de reclamagGes referentes aos vendedores”

Requisito Correlagao*

1. Tempo médio de capacitagdo profissional dos vendedores e mecanicos -
5. Tempo total de funcionamento e plantdao da concessiondria -
8. Rotatividade (“turnover”) de vendedores e mecanicos + +
14. Pontualidade na entrada de servigos agendados -
15. Porcentagem de servigos realizados de acordo com o or¢amento --
16. Indice de satisfacio dos clientes com os servicos -
18. Eficacia de mio-de-obra -
19. Porcentagem de entregas de pecas dentro do prazo estabelecido -

20. Custo médio do frete de pecas

21. Tempo médio de resposta para servicos de reparo emergencial +
29. Faltas de pegas basicas de trator ++
30. Prazo médio de entrega do trator comprado +

31. Pontualidade na entrega do trator comprado --
32. Tempo médio de atraso para entrega do trator comprado + +
33. Opgodes de pagamento para aquisi¢ao de trator -
36. Participagdo da concessionaria no processo de financiamento -
37. Porcentagem de financiamentos facilitados pela prépria concessionaria -
39. Porcentagem de fidelizagao de clientes --
42. Quantidade de produtores atendidos com trator de demonstracio -
43. Porcentagem de realizacdo de entregas técnicas -

48. Prémios ou certificados de reconhecimento recebidos pela concessionaria -
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* Sinal da correlagio: - - (fortemente negativa); - (negativa); + (positiva); + + (fortemente positiva)

Das 21 interagdes entre o requisito referente a quantidade reclamag¢oes referentes aos vendedores, 71,4%
sa0 negativas ou fortemente negativas. Destacam-se a porcentagem de fidelizacdo dos clientes, o tempo médio de
capacitacio profissional dos vendedores e mecanicos e a pontualidade na entrega do trator comprado, requisitos que
foram considerados os mais importantes entre os 52. Nesse caso, o aumento no nimero dessas reclamagées causaria
a reducio do numero de clientes fidelizados, bem como um melhor treinamento e a entrega de equipamentos de
forma pontual reduziriam as queixas referentes a esses profissionais.

Além disso, esse requisito apresenta correlagdes com diversos itens que nio estdo sob responsabilidade
direta dos vendedores (ou até mesmo das concessionarias), como, por exemplo, o prazo e a pontualidade de entrega
do trator comprado. O mal desempenho desses indicadores implica no aumento das reclamacées. Isso ocorre devido
ao fato dos vendedores serem o principal (as vezes, o tunico) canal de comunicagdo entre os clientes e a
concessionaria.

A partir dessas analises, é possivel notar, conforme comentado anteriormente, a importancia de se validar
as relagGes de causa-e-efeito entre os requisitos técnicos relacionados aos produtos e servicos da concessionaria em
estudo, além de se buscar a definicio desses parimetros em comparagio aos concorrentes e/ou referéncias de
exceléncia no mercado. Dessa maneira, ¢ possivel uma gestdo mais efetiva pela concessiondria, com base na
percepcao dos seus clientes, buscando-se a fidelizagdo dos atuais e a conquista de novos, a partir da oferta de

vantagem competitiva.

4.2. Atributos relacionados aos tratores agricolas

Essa secio, referente a avaliacio dos atributos relacionados aos tratores agticolas, contém cinco subitens:
perfil dos entrevistados; qualidade exigida para os tratores agricolas; grau de importincia dos itens da qualidade

exigida; avaliacdo competitiva entre os fabricantes; peso relativo referente aos itens da qualidade exigida.

4.2.1. Perfil dos entrevistados: atributos dos tratores agricolas

Para a obtencdo do perfil dos produtores rurais entrevistados na pesquisa referente aos atributos
relacionados aos tratores agricolas, aplicou-se um questiondrio, similarmente ao utilizado para os servicos da
concessionaria, o qual apresentava duas partes: a primeira relacionada ao grau de importancia dos itens referentes as
necessidades dos produtores rurais (figura 37), contendo também um campo para que o produtor rural informasse
dados referentes ao seu perfil, idade, microrregido em que residem, tamanho da propriedade, culturas agricolas
produzidas e frota de tratores agricolas; a segunda, continha a avaliagdio competitiva entre os modelos

correspondentes aos fabricantes A, B, C e D (figura 38). O questionario completo pode ser consultado no Anexo E.
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QUESTIONARIO: AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE EM RELACAO AOS TRATORES AGRICOLAS

1. identificacio

Nome: Idade:
Propriedad Cidade:
Area (ha): Culturafs):

Trator {qde./marca):

Grau de importancia

Preencha o grau de importincia do item relacionado
3 qualidade exigida, de acordo com a seguinte escala:

1 Muito baixo/nenhum
Baixo

Médio

Alto

Muito alto

ube WwN

Itens a serem avaliados

Confi 3 lizada aci isuali
n 'gu.ragao personal Bitiic consiwing de combusticel Factllde v1.sualuar € compreender

de fabrica o painel/ instrumentos

Presenca d rta-treco:
Facil de regular a bitola Boa autonomia de trabalho & n;a‘ e. e R

ar comprimido

Bom desempenho

Facil de lastrar o Tecnologia avancada

do sistema hidraulico

Facil de regular/acionar TDP,

Baixa necessidade de

Tecnologia simples de usar

barra de trac3o e sistema hidraulico manutenc3o
Facil d ipula dos, Possibilidade de adoca
acil de manipular comandos/ Ficil de realizar manutencio 0ssil : e de adocdo -
troca de marchas {adaptacdo) de tecnologia
Possibilidade d
Fécil de manobrar Manuteng3o barata (,’SSI ' e acopk
pa frontal
- = - Preco justo de aquisicao
Boa estabilidade em operacdo Boa durabilidade do trator
do trator (novo)
Bo d da
Bom funcionamento dos freios Boa durabilidade do pneu PR LR
do trator (usado)
Bom funcionamento do sistema
o ~ Trator seguro Confianca na marca
elétrico/operacdo noturna
Bom funci nt
ImCa— Trator confortdvel Design (aparéncia) do modelo

da transmissdo

Bom desempenho do trator

Facil de acessar a cabine

Figura 37. Questiondrio para a obtencéo da percep¢io dos consumidores em relagdo a importincia dos itens da qualidade exigida

para os tratores agricolas
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Trator A:
Trator B:

Avaliacdo de tratores agricolas

Trator C:
Trator D:

Itens a serem avaliados

Avaliagao competitiva

Assinale com um (X) o desempenho dos tratores agricolas em relagdo ao item da
qualidade exigida, de acordo com a seguinte escala:

1 — muito

ruim

5 — muito
bom

N2

Descrigdo

Trator

Configuracdo personalizada de fabrica

Trator A:

Trator B:

Trator C:

Trator D:

Facil de regular a bitola

Trator A:

Trator B:

Trator C:

Trator D:

Trator A:

N EXE Y EEIEEY B e oYel )

vlu|u|u|lun]lul|lunlu|lvn]lan

‘— TratorB: |

32

Confianga na marca

Trator A:

NI InInimIn NN ]2 —ruim

el I I I I I 1O N I I

wlw|w|w|w|w]w|w|w]|w]w]3-médio

|

Trator B:

Trator C:

Trator D:

el 1N I I
NN

w[w|w|w

E IS AT RS
v [n|v|wvn

Figura 38. Questiondrio para a obtenc¢io da percepgio dos consumidores em relagio a avaliagdo competitiva entre os tratores
agricolas (visao parcial)

entrevistados ¢ de homens. A faixa etaria ¢ apresentada na figura 39.

Numero de entrevistados

A partir da aplicagdo do questionario, obteve-se o perfil do publico.

m Quantidade

O
b‘b QD\ %b

Faixa etaria (anos)

e Frequéncia acumulada

Em relagio ao sexo, 100% dos 41

S
100 &
K
80 é
60 g
Q
40 <
8
20 &
<«
0 &
8
2

Figura 39. Distribuicido dos produtores rurais entrevistados em relacdo aos atributos dos tratores agricolas, por faixa etaria

A faixa etaria mais representativa foi de 31-35 anos. Observa-se que seis (12,5%) dos entrevistados nio

revelaram a idade, ao responder a pesquisa. Quanto a localidade em que residem, a microrregidao mais representativa
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¢ Jaboticabal, com 43,9%, seguida de Araraquara (19,5%), Ribeirdo Preto (19,5%) e Franca (17,1%). A distribuicdo

pelo tamanho (classe) das propriedades ¢ apresentada na figura 40.

12,5%

29,2%

HPequena ®Mdédia Grande N3io informado

Figura 40. Distribuicido dos produtores rurais entrevistados em relagdo aos atributos dos tratores agricolas, por tamanho (classe)

da propriedade

Da mesma maneira como a pesquisa referente aos produtos e servigos oferecidos pelas concessionarias
agricolas, a maior parte da amostra (29,2%) ¢ classificada como grande propriedade, acima de 15 médulos fiscais
rurais. Esse perfil interfere na postura desejada por parte dos colaboradores envolvidos no atendimento, além de
influenciar a petcepgdo quanto as caractetisticas relacionadas ao modelo/fabricante do trator. A classe (tamanho)

também estd relacionada a(s) culturas produzidas nas propriedades (figura 41).

8
< 40
I
@
z 22
E
520 14
g 5
s I 4 4 3 3 2 2 2
= 0
=) o> R © X o & o >
Y ) > 2 o N oS » P
N A S O
¥ Yfe ¥ ® &
’0‘}' «2»00
()‘b'

Culturas

Figura 41. Distribui¢io dos produtores rurais entrevistados em relagio aos atributos dos tratores agricolas, por culturas agricolas
produzidas(?

(7 Cana-de-acacar: Saccharum officinarnn; Amendoim: Arachis hypogaea; Caté: Coffea arabica; Eucalyptus sp; Soja: Glycine
max; Milho: Zea mays; Citros: Citrus sp; Golaba: Psidinm guajava.
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A cana de-agucar (Saccharum officinarum) é a principal cultura produzida (53,7% dos entrevistados), seguida
pelo amendoim (Arachis hypogaea) e pelo caté (Coffea aribica). Esses dados podem ser utilizados pelas concessionarias e
fabricantes, em especial pela area de marketing, visando o desenvolvimento de estratégias e de produtos
diferenciados, gerando vantagem competitiva em relagdo ao mercado.

A distribui¢do dos entrevistados em relacdo a frota de tratores agricolas, figura 42, mostra que 43,9% dos
produtores apresentam de um a cinco tratores agricolas. Apenas cinco (12,2%) entrevistados sdo proprietarios de
uma frota acima de dez equipamentos, enquanto que oito deles (19,5%) ndo informaram o nimero. O estudo
detalhado da frota, a partir da obtencdo de dados complementares como a vida util das maquinas e implementos,
pode permitir o desenvolvimento de estratégias para se oferecer programas diferenciados de compra desses

equipamentos.

@ 2
T 100 100 £
2 / S
5 80 8
g 5
g g
o 60 60 Z
e <

]
£ 4 0 g
&N =]
g 2
g 20 20 T
~ e
S - -
~ 0 | | 0

01205 06210 11a15 16 2 20 Acima de 20 Nio
informado

Quantidade de tratores agricolas

mmmm Frequéncia e Frequéncia acumulada

Figura 42. Distribuicao dos produtores rurais entrevistados em relacio aos atributos dos tratores agricolas, por tamanho da frota
de tratores agricolas

Ap6s a aplicagio do questionario, elaborou-se a matriz da qualidade para os atributos relacionados aos
tratores agricolas, determinando-se os elementos “qualidade exigida — “O QUE”, grau de importancia e qualidade

projetada (incluindo a avaliacio competitiva e o peso relativo), correspondentes a visdo do cliente (figura 43).
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Qualidade Planejada

Avaliagdo Competitiva

Figura 43. Elementos da matriz da qualidade correspondentes a “visio do cliente” para os atributos dos tratores agricolas

s
[¥]
-g = = o
3 = o =2 2
E E o m U m E g E
0 o L & (8] (] o c|lT | @ o - o
£ = = = = | 5 olw o|E 8| < =
” - 3 g S les|l2£[3E| o o
A = = = 0 le 2T o2 DF @ D
Media|] ~ = = E | E[E 2| =] a o
1. Configuragdo personalizada de fabrica 3,26 | 3,88 | 3,54 | 3,57 | 342|388 (100 1,0 | 3,26 | 2,43
2. Facil de regular a hitola 3,24 | 4,26 | 3,29 | 2,530 | 3,00 | 4,26 | 1,00 1,0 3,24 | 2,64
3. Facil de lastrar 3,62 | 409 | 3,536 | 23,71 | 3,25 | 4,09 | 1,00 1,0 3,62 | 2,70
4. Facil d | i TDP, b de traca
acil de regular/acionar TDP, barrade tragBo |\ 2 | 443 [ 362 | 357 | 2,75 | 413 | 1,00 | 1.0 | 423 | 3,15
o qiqrml'ndn hidrs’mlirin 1 <
5. Faci i t
acil de manipular comandos/troca de 4,13 | a6a | 2,55 3,79 | 3,92 | 464 | 1,00 | 1,2 | 495|370
marchas
6. Facil de manobrar 456 | 4,50 | 2,54 | 3,21 | 4,08 | 4,50 | 1,00 | 1,2 | 5,48 | 4,09
7. Boa estabilidade em operagio 4,15 | 4,43 | 4,37 | 4,23 | 450 4,50 | 1,09 | 1,0 | 4,53 | 3,38
8. Bom funcionamento dos freios 4,00 | 435|378 385392435100 1,0 | 400 2,99
9. Bom funcionamento do sistema
. . 3,87 | 4,25 | 2,79 | 2,07 | 2,83 | 4,25 | 1,00 | 1,0 | 2,87 | 2,89
slétricn/nneracin noturna
10. Bom funcionamento da transmissdo 4,15 | 4,38 | 3,86 | 3,79 (3,92 | 438 | 1,00 | 1,0 | 4,15 | 3,10
11. Bom desempenho do trator 4,77 | 4,52 | 3,97 | 4,00 | 4,42 | 452 | 1,00 | 1,5 | 7,15 | 5,24
12. Baixo consumo de combustivel 485 | 360|421 | 400375375104 1,0 | 5,05 ]| 3,77
13. Boa autonomia de trabalho 3,79 | 4,17 | 421 | 436|400 421 | 1,01 | 1,0 | 3,83 | 2,86

"-g' 14. Bom desempenho do sistema hidraulico 4,21 | 4,13 | 2,82 | 3,71 | 4,32 | 413 | L,00 | 1,0 | 4,21 | 3,14

o

O |15. Baixa necessidade de manutengo 4,41 | 4,21 | 3,61 | 3,79 | 400 | 400 | 0,95 | 1,2 | 503 | 3,76

=

a

@ |16. Facil de realizar manutengo 4,03 | 4,16 | 3,72 | 3,57 | 3,75 | 4,16 | 1,00 | 1,0 | 4,02 | 3,01

E 17. Manutengdo barata 4.44 | 2,87 | 3,50 | 4,07 | 2,42 | 3,50 | 1,22 1,2 6,49 | 4,85

=

g 18. Boa durabilidade do trator 4,56 | 4,32 | 4,25 | 3,71 | 408 | 432 | 1,00 | 1,0 | 456 | 3,41

=L

=)

O |19. Boa durabilidade do pneu 3,62 | 4,00 | 2,89 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 1,00 1,0 3,62 | 2,70
20. Trator seguro 405 | 4,29 | 4,04 | 436 | 2,92 | 4,26 | 1,02 1,0 4,11 | 3,07
21. Trator confortawvel 3,67 | 404 | 2,66 | 2,64 | 3,83 | 4,04 | 1,00 1,0 3,67 | 2,74
22. Facil de acessar a cabine 3,28 | 4,27 | 3,82 | 3,71 |3,75| 417|100 | 1,0 | 3,28 | 2,45
23. Facil de visualizar e com i
) preender o palnelf 3,74 | 4,25 | 4,11 | 4,00 | 2,823 | 4,25 | 1,00 1,0 3,74 | 2,80
instrumentns
24. Presencga de porta-trecos e ar comprimido 2631332289318 300] 3,32 1,00 1,0 | 2,63 | 1,97
25. Tecnologia avancada 3,74 | 4,38 | 3,46 | 3,23 (3,75 438 | 1,00 | 1,2 | 4,48 | 3,35
26. Tecnologia simples de usar 4,05 | 417 | 3,96 | 3,85 | 3,67 | 4,17 | 1,00 | 1,0 | 4,05 | 3,03
27. Possibilidade de adoc8o (adaptacdo) d

ossibilidade de adogdo (adaptacio) de 3,29 | 427 | 2,46 | 333|350 427 | 100| 1,0 | 329|246
tecnolooia
28. Possibilidade de acoplar pa frontal 2,66 | 3,64 | 2,53 | 3,44 | 2,43 | 2,64 | 1,00 | 1,0 | 2,66 | 1,98
29. Prego justo de aguisigdo do trator (novo) 4,13 | 2,71 | 3,54 | 3,69 | 3,33 | 3,33 | 1,23 | 1,0 | 5,08 | 2,79
30. Bom preco de revenda do trator (usado) 4,16 | 3,05 | 3,46 | 2,91 | 2,27 | 3,27 | 1,07 | 1,0 | 4,45 | 3,33
31. Confianca na marca 3,97 | 4,33 | 4,04 | 3,92 | 4,08 | 4,22 | 1,00 1,2 4,77 | 3,56
32. Design (aparéncia) do modelo 2,11 | 4,08 | 3,77 | 400 | 400 | 4,08 | 1,00 | 1,0 | 2,11 | 1,57
133,09 100
Soma| %%
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A partir da pesquisa com os clientes das concessionarias e posterior validacio pela equipe, obteve-se o

primeiro elemento da matriz da qualidade (figura 8) referente aos tratores agricolas, correspondente a trinta e dois

itens exigidos (“O QUE’s”) para a qualidade do trator agricola (tabela 15).

Tabela 15. Qualidade exigida para os tratores agricolas

Item

1. Configuragio personalizada de fabrica

O 0 31 &N Ul AW

L W LW DN N DN DD DN NN NDNDDND =P, P P = m ===
D, O O 00 1 3N Ul LD P, O VOV 0NN, O

. Facil de regular a bitola
. Facil de lastrar

. Facil de regular/acionar TDP, batra de tracdo e sistema hidraulico
. Facil de manipular comandos/troca de marchas

. Facil de manobrar

. Boa estabilidade em operagiao

. Bom funcionamento dos freios

. Bom funcionamento do sistema elétrico/operacio noturna
. Bom funcionamento da transmissao

. Bom desempenho do trator

. Baixo consumo de combustivel

. Boa autonomia de trabalho

. Bom desempenho do sistema hidraulico

. Baixa necessidade de manutencio

. Facil de realizar manutencao

. Manutencio barata

. Boa durabilidade do trator

. Boa durabilidade do pneu

. Trator seguro

. Trator confortavel

. Facil de acessar a cabine

. Facil de visualizar e compreender o painel/ instrumentos
. Presenca de porta-trecos e ar comprimido

. Tecnologia avancada

. Tecnologia simples de usar

. Possibilidade de adog¢io (adaptagio) de tecnologia

. Possibilidade de acoplar pa frontal

. Preco justo de aquisi¢do do trator (novo)

. Bom preco de revenda do trator (usado)

. Confianca na marca

. Design (aparéncia) do modelo

A partir da pesquisa junto aos consumidores das concessionarias de maquinas agricolas e posterior

validacdo pela equipe, obteve-se 32 itens relacionados aos atributos exigidos para os tratores agricolas. Esses itens

foram agrupados por meio de afinidade, utilizando-se o chamado “diagrama de arvore”, exemplificado abaixo (figura

44).
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Boa tecnologia

POR QUE? | | como-z

Figura 44. Exemplo de aplica¢ido da estrutura do diagrama de arvore para a organizacio dos itens referentes a qualidade exigida e
requisitos técnicos referentes aos tratores agricolas. Fonte: elaborada pelo autor

Entre as necessidades desejadas para um trator agricola, de acordo com os clientes de concessionarias
agricolas, pode-se observar varios itens relacionados ao processo de tomada de decisio na escolha do equipamento e
da concessionaria. Como exemplo, podemos citar o preco de aquisi¢do do trator (qualidade exigida n°® 29), apontado
por Walley et al. (2007) como um dos principais fatores no mercado britanico. Outros fatores relacionados ao
desempenho do equipamento, como o consumo de combustivel (12), a durabilidade (18), a capacidade do sistema
hidraulico (14) e a facilidade de manutencio (item 16) foram consideradas por Kaspary et al. (2009) e Arruda (2004)
entre as principais caracteristicas desses equipamentos.

Virios dos atributos desejados pelos clientes estdo relacionados ao aspecto financeiro, como o custo de
aquisi¢do, o consumo de combustivel, o custo da manutengdo, e o preco de aquisicio do trator. Outros itens estao
diretamente relacionados a operagdao do equipamento, como a facilidade de manobra e acionamento, e a estabilidade,
bem como a regulagem (configuragio personalizada de fébrica, facil de regular a bitola, de lastrar e regular/acionat a
TDP, batra de tragdo e sistema hidraulico). Também foram considerados itens bastante atrelados a percep¢io do
operador quanto ao desempenho da marca, como, por exemplo, os itens “tecnologia avancada”, “tecnologia simples
de usar”, e “possibilidade de adocdo (adaptacio) de tecnologia”. Nesse caso, embora ndo caiba a concessionaria
realizar mudangas de projeto nos equipamentos, ela pode informar ao fabricante a opinido dos seus clientes, que

podera avaliar a possibilidade.

4.2.3. Grau de importancia: atributos dos tratores agricolas

A média dos pesos attibuidos pelos 41 entrevistados aos graus de importincia (muito baixo/nenhum;
baixo; médio; alto; muito alto), referentes aos itens exigidos para os tratores agricolas, em ordem decrescente

(segundo elemento da matriz da qualidade, figura 8), ¢ apresentada na figura 45.
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Figura 45. Grau de importancia dos itens exigidos pelos produtores rurais em relagio aos atributos dos tratores agtricolas
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Entre as qualidades exigidas (“O QUE’s”) pelos clientes de concessionarias em relagdo aos tratores
agricolas, aquelas consideradas de maior importancia foram o baixo consumo de combustivel, o bom desempenho
do trator, a durabilidade do equipamento, a facilidade de manobra e a manuten¢do barata. Esses itens receberam,
pesos (média) de, respectivamente: 4,85; 4,77; 4,56; 4,56; 4,44.

Dos 41 entrevistados, 34 (82,9%) atribuiram o grau “muito importante” para o baixo consumo de
combustivel, enquanto que seis avaliaram como sendo importante (4) e apenas consideraram o item como grau 3
(média importancia). Ja os itens classificados como 2° a 5° colocados quanto ao critério de importancia, receberam,
respectivamente, 31 (75,6%), 23 (56,1%), 25 (61,0%) e 24 (58,5%) avaliagbes do tipo “muito importante.

Os itens avaliados como de menor importincia pelos clientes foram: design (aparéncia) do modelo (2,15),
“presenca de "porta-trecos" e ar comprimido” (2,56); “possibilidade de acoplar pa frontal” (2,71); “facil de acessar a
cabine” (3,26); “configuracio personalizada de fabrica” (3,29). Em relacdo ao design do equipamento, ele também foi
apontado por Kaspaty et al. (2009) como um dos fatores menos importantes na decisio do consumidor por um
modelo ou marca de trator, ao avaliarem o perfil de compradores de maquinas agricolas localizados no estado do Rio

Grande do Sul.

4.2.4. Avaliacdao competitiva entre os tratores agricolas (fabricantes)

A partir da aplicacio dos questionarios (figuras 36 e 37), obteve-se a avaliagdio competitiva entre os

tratores agricolas A, B, C e D, correspondente ao terceiro elemento da matriz da qualidade (figura 8). O desempenho

(média) do trator A (alvo) em relacdo aos atributos desejados pelos clientes (item 4.2.2) é apresentado na figura 46.
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Figura 46. Grau de satisfagdo (média) dos produtores rurais em relagio aos itens exigidos para o trator agricola A
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Os itens referentes aos atributos do trator A percebido pelos entrevistados como sendo de melhor
desempenho foram, respectivamente, os itens 5, 11, 6, 10 e 25: facil de manipular comandos/troca de marchas; bom
desempenho do trator; facil de manobrar; bom funcionamento da transmissdo; tecnologia avancada. Destes,
destaques para os atributos “bom desempenho do trator” e “facil de manobrar”, considerados entre as qualidades
exigidas (“O QUE’s”) mais importantes perante aos produtores rurais (2* e 4° posi¢oes, respectivamente). Nesse
caso, a avaliagdo perante aos concorrentes permite identificar se eles devem ser tratados como diferencial
competitivo.

Entretanto, para os outros dois atributos mais importantes perante os entrevistados (baixo consumo de
combustivel e manutencdo barata), o trator A nido recebeu avaliacGes satisfatorias, os quais ficaram entre os cinco
itens de pior avaliacio (média), recebendo graus de satisfacido de 3,60 e 2,87, respectivamente. Especialmente nesses
casos, a avaliagio competitiva com os concorrentes (figura 47) pode auxiliar o entendimento da percep¢io dos

clientes.



Avaliacio competitiva
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" ’ Grau de
QUALIDADE EXIGIDA ("0 QUE") —
2 3 4 5
1. Configuracéo personalizada de fabrica 326 W \
2. Facilde requiar a bitola 304 ﬂ\ v
3. Fécil e [atrar 362 O
4 Facilde reqular/acionar TDP, barra de tracéo e sistema hidraulico 423 '\“‘\ N
5. Facilde manipular comandosiroca de marchas 413 A\ 7
6. Fécil de manobrar 456 ‘V
1. Boa estabilidade em operacio 415 >
8. Bom funcionamento dos freios 400 ”)}
9. Bom funcionamento do sistema elétricoloperacio noturma 367 i
10. Bom funcionamento da fransmissdo 413 '.f\ \
11. Bom desempenho do trator 417 ) ;-f
12. Baixo consumo de combustivel 483 <
13. Boa autonomia de trabaho 379 "{,
4. Bom desempenho do sistema hidrdulico 421 »
15. Baixa necessidade de manutencéo 441 /)
16. Facil de realizar manutencéo 403 _rf'
17 Manutencio barata 444 <&
16. Boa durabilidade do trator 456 :“}“
19. Boa durabilidade do pneu 362 }
20, Trator sequro 405 J’,.'
21. Trator confortavel 367 (]
22. Fcil de acessar a cabine 326 k)
23. Fécil de visualizar & compreender o painel/ instrumentos 314 ,,J“
24. Presenca de porta-recos e ar comprimido 263 ff:’
25, Tecnologia avancada 31 SOl
26. Tecnologia simples de usar 405 ; (
21 Possibilidade de adoco (adaptacdo) de tecnologia 329 1
28. Possibilidade de acoplar pa frontal 266 I‘s”f
29. Preco justo de aquisicdo do frator (novo) 413 r,-\'*
30. Bom preco de revenda do frator (usado) 416 \Lﬁ
31. Confianca na marca 397 “‘;}
32 Design (aparéncia) do modelo 211 \’/

1

Figura 47. Avaliacio competitiva e grau de importancia dos itens referentes a qualidade exigida para os tratores agricolas (“O

QUE”)



108

E possivel verificar um melhor desempenho do trator referente ao fabricante A nos itens relacionados a
regulagem do equipamento (configuracdo personalizada de fabrica, facil de regular a bitola, de lastrar e de
regular/acionar TDP, barra de tracdo e sistema hidraulico). Quantos aos itens relacionados 2 manutencdo do
equipamento, considerados de alta importancia pelos clientes, embora o trator seja considerado como o melhor em
termos necessidade e facilidade de manutencéo, ele também apresenta o pior desempenho no atributo manutengio
barata. Isso demonstra a possibilidade de a concessionaria avaliar melhor a percepcdo do cliente, e relacionar esses
“O QUE’s” com outras caracteristicas do produto, como a durabilidade do equipamento e a confianca na marca.

De forma similar, o item 29, prego justo de aquisi¢do do trator, ao qual foi atribuido um peso (médio) de
importancia 4,13, e que o trator A recebeu uma avaliacio aquém a de seus concorrentes, pode ser vinculado a
requisitos como vida util e depreciacdo do equipamento, pela concessionatia, relativizando esse atributo quanto a

percepeao dos clientes.

4.2.5. Peso relativo: qualidade exigida para os tratores agricolas

O peso relativo dos itens referentes a qualidade exigida (“O QUE’s”), assim como a avaliacdo
competitiva, correspondente ao terceiro elemento da matriz da qualidade (figura 8), é apresentado na figura 48, em

ordem decrescente.
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Figura 48. Peso relativo dos atributos relacionados aos tratores agricolas
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A partir do grau de importancia (atribuido pelos produtores rurais), do indice de melhoria (atribuido pela
equipe, em fungdo da avaliagdo competitiva) e do argumento técnico (atribuido pela equipe, em fun¢do do mercado),
obteve o peso relativo dos 32 itens da qualidade exigida (“O QUE’s) para os tratores agricolas. Dessa maneira,
observa-se que os cinco principais atributos foram: bom desempenho do trator; manuten¢io barata; facil de
manobrar; preco justo de aquisicio do trator (novo); baixo consumo de combustivel. Juntos, esses cinco (15,6%)
correspondem a 21,8% do peso relativo as qualidades exigidas para os equipamentos.

Ao bom desempenho do trator, relacionado ao desempenho operacional, tido como o segundo item mais
importante do ponto de vista do produtor rural, foi atribuido o maior peso relativo (5,34%), devido ter sido
considerado um argumento técnico especial (1,5) pela equipe. Quanto a manutencio barata, pelo fato do trator A ter
sido mal avaliado perante os concorrentes (2,87), a equipe buscard uma melhoria de 22,0% em relagio ao seu
desempenho perante a percepgao do cliente. Além disso, a esse “O QUE” foi atribuido um argumento técnico
simples (1,2). Isso resultou em um peso relativo de 4,85%. Ja o item facil de manobrar, considerado como principal
qualidade relacionada a opera¢do do equipamento, em 3° lugar quanto ao peso relativo, embora a equipe nao tenha
definido um “gap” de melhoria para o seu desempenho, além de ser um item considerado bastante importante para

os entrevistados (grau de importancia médio de 4,56), também foi conferido um argumento técnico simples (1,2).
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CONCLUSOES

A aplicagdo do QFD, a partir da pesquisa junto aos produtores rurais, clientes da concessionaria de
maquinas agricolas, possibilitou o estabelecimento de duas matrizes contendo os principais atributos técnicos
relacionados aos produtos e servicos e ao trator agricola, voltados ao atendimento das necessidades dos
consumidores.

Os requisitos técnicos ligados aos servigos considerados mais importantes para atender as qualidades
exigidas pelos consumidores foram: “porcentagem de fidelizacio de clientes”; “tempo médio de capacitacio
profissional dos vendedores e mecanicos”; “pontualidade na entrega do trator comprado”; “densidade de mecanicos
treinados”; “quantidade de reclamagGes referentes ao atendimento”. Para esses itens deve-se estabelecer um padrio,
indicador, permitindo o desdobramento de estratégias que aumentem a eficicia da empresa.

Além disso, o estabelecimento dos efeitos (negativos ou positivos) de um requisito ao outro permitird a
equipe a analise da interdependéncia entre esses itens, avaliando-se os beneficios e possiveis prejuizos ao se
estabelecer valores (metas) a serem atingidas.

No planejamento da qualidade dos servicos, os itens relacionados as exigéncias dos clientes considerados
mais importantes foram, “acompanhamento e orientacio técnica do produto”, “bom relacionamento com o
vendedor” e “comercializacio de produtos de qualidade”. Nesse caso, torna-se necessario o acompanhamento do
desempenho da concessionaria em relacdo as concorrentes. Além desses itens, outras necessidades estio bastante
relacionadas ao vendedor, evidenciando a importincia desse cargo como elo entre o consumidor e a concessionaria.

A concessionaria obteve destaque frente aos concorrentes nos itens “comercializacdo de produtos com
tecnologia adequada ao perfil do produtor”, “comercializagio de produtos de qualidade”, “bom telacionamento com
o vendedor” e “conhecimento da equipe sobre o produto”, sendo os dois primeiros diretamente relacionados ao
trator. Entre os principais pontos fracos, estio os precos de pecas e mio de obra e a disponibilidade de pegas. Nesse
caso, a empresa deve buscar a priorizacio e a implementacdo de medidas que tragam um desempenho supetior.

Os clientes de um trator agricola dio prioridade ao desempenho do equipamento, ao baixo consumo de
combustivel, a manutencdo barata, a facilidade de manobra e ao preco justo de aquisicio.

O trator vendido pela concessionaria agricola tem como pontos fortes em relagdo a concorréncia: “facil
de manipular comandos/troca de matchas”; “bom desempenho do trator”; “ficil de manobratr”, “bom
funcionamento da transmissao” e “tecnologia avancada. Esses itens podem ser priorizados pela empresa, como
elementos geradores de vantagem competitiva.

Os principais pontos fracos do trator comercializado pela concessionaria s3o o custo de manutencio, o
consumo de combustivel e o preco de aquisi¢do do equipamento.

O estabelecimento dos requisitos técnicos relacionados aos tratores agricolas, por meio do envolvimento
do fabricante, assim como a defini¢do das principais especificagdes técnicas para os requisitos dos produtos e
servicos da concessiondria, também tornara possivel a identificacdo dos atributos que trazem vantagem competitiva
em relacdo aos concorrentes, podendo ser de bastante utilidade para acSes de marketing.

Em virtude das limitagées do trabalho, relacionadas ao publico, regido e cultura agricola, sugere-se a
aplicacdo de outras ferramentas gerenciais em futuros estudos, incluindo, por exemplo, o Balanced Scorecard (BSC)
e o Net Promoter Score, além da estratificacdo dos entrevistados, o que permitird a adoc¢do de estratégias mais

especificas de marketing e administracao.
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ANEXOS

ANEXO A. Questionario desenvolvido para a captacio das necessidades dos clientes e avaliagdo competitiva
quanto aos produtos e servigos das concessionarias de maquinas agricolas

QUESTIONARIO: AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE DE CONCESSIONARIAS AGRICOLAS

com a seguinte ascala:

Muito baixo/nenhum
Baixo

Médio

Alto

Muito alto

Vs WwWN -

Itens a serem avaliados

1. identificagio
Nome: idade: Data:
Propriedade: Cidade:
Area (ha): Cultura(s):
Trator (qde./marca):
Utilizacio da concessiondria: Compra pegas Compra maqui: Compra imp t Manutengio Revisdo
Grau de importancia
Preencha o grau de importincia do item
relacionado 3 qualidade exigida, de acordo

Boa postura de atendimento

Bom servigo de entrega (pecas)

Disponibilidade de trator de
demonstracdo

Entendimento da necessidade
do cliente

Servi¢o de reparo emergencial
(campo)

Boa entrega técnica

Boa disponibilidade de horario

Acompanhamento e orientacao

e plantao SAnxErapo e pese técnica do produto

Rapidez no atendimento Bom preco de mao-de-obra Conhacimento ds equipe Jobre
o produto

Baixa rotatividade de cargos Prego justo de aquisi¢do do Boa localizagdo/acesso da

relacionados com o cliente trator novo concessiondria

Programa de fidelizacdo/ Aquisicdo e valorizacdo do Prémio/certificado de destaque

premiacdo trator usado pelo fabricante ou 6rgdo (1SO)

Contato sobre o andamento do
servico

Boa disponibilidade de pecas

Tradig¢3o da concessiondria

Alerta sobre necessidade de
servico (revisdes)

Bom prazo de entrega do trator
comprado

Comercializacdo de produtos
de qualidade

Bom agendamento de servigo

Facilidade de negociacdo

Comercializagdo de produtos com
tecnologia adequada ao perfil do
produtor

Bom servi¢o de diagnodstico e
or¢camento

Apoio na obtencdo de
financiamento

Identificagdo com o fabricante

Boa execuc¢do do servigo

Bom relacionamento com o
vendedor

Pontualidade no prazo de
entrega do servico

Realizacao de dia de campo
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Avaliacio de concessiondrias de miquinas agricolas

Concessiondria A:

Concessiondria B:

Concessioniria C:
Concessiondria D:

Itens 3 serem avaliados

Avaliacao competitiva

Assinale com um (X) o desempenho das concessionarias em relagio ao Item da
qualidade exigida de acordo com a seguinte escala:

1-multo

5~multo
bom

nim

N®  |pewrigio

Concessionaria

1 Boa postura de atendimento

rppyr
C ia

7
C i ria

C ionaria C:

Concessionaria D:

Entendimento da necessidade do
cliente

Fi
< fonaria

Concessionaria B:

Concessiondria C

Concessionaria D:

Boa disponibilidade de horério e
plantdo

C ionaria

C ionaria B:

C ionaria C:

Concessionaria D:

- Rapidez no atendimento

Concessionaria A:

Concessionaria B:

Concassiondria C

Concessionaria D:

Baixa rotatividade de cargos
relacionados com o cliente

C iondria A:

C At

[# iondria C:

Concessionaria D:

6 Programa de fidelizacdo/premiagdo

Concessionaria A:

Concessionaria B:

Concessionaria C

Concessionaria D:

Contato sobre o andamento do
servigco

G jondris A:

C jondria B:

[ iondria C:

Concessionaria D:

Alerta sobre necessidade de servigo
(revisdes)

Concessionaria A:

Concessionaria B:

Concessionaria C

Concessionaria D:

s Bom agendamento de servigo

Concessiondria A:

C jondria B:

G ionaria C:

Concessionaria D:

Bom servigo de diagnéstico e
orgamento

10

C jonaria

Concessionaria B:

Concessionaria C:

Concessionaria D:

1 Boa execugdo do servigo

Concessiondria A:

. Fprpy o)

e londria C:

Concessionaria D:

Pontualidade no prazo de entrega do
servigo

12

[3 ionaria

C ionaria B:

Concessionaria C:

Concessiondria D:

12 |Bom servigo de entrega (pecas)

Concassionaria A:

Concessionidria B:

Concessiondria C:

Concessionaria D:

Servigo de reparo emergencial

“ (campo)

C ionaria

12 R
C i - -

Concessionaria C:

Concessionaria D:

15 Bom prego de pegas

Concessionaria A:

Concassiondria B:

Concesslondria C

Concessionaria D:

16 Bom prego de mio-de-obra

[2 ionaris A:

G jonaria B:

Concessionaria C:

Concessiondria D:

17 |Preco de aquisicdo do trator novo

Concessionaria A:

Concessionaria B:

Concessioniria C.

Concessionaria D:
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Avaliacio de concessiondrias de maquinas agricolas
Concessiondria A: Concessiondria C:
Concessiondria B: Concessiondria D:
Avallacdo competitiva

T NT__|Descricso

Assinale com um (X} o desempenho das concessiondrias em relacdo so item da

Itens a serem avaliados

1 = muito

nam

S5 —~multo

5

Concessionaria

13

C : r ey

Aquisicdo e valoriza¢do do trator

Concessioniria B:

usado

Concessiondria C:

Concessionsria D:

19

C Fyepyer)

C i ._=. ‘:

Boa disponibilidade de pecas

Concessionaria C:

Concassionaria D:

20

Concaessionaria A:

Bom prazo de entrega do trator

C ionaria

comprado

Concessiondaria C:

Concessionaria D:

21

C iondria A:

Concessionaria B:

Facilidade de negociagdo

Concessiondria C:

Concaessionaria D:

22

Concassionaria A:

C Py ey

Apolo na obtengio de financiamento

Concessionaria C:

Concessionaria D:

23

C ionaria A:

Bom relacionamento com o

Concassionaria B:

vendedor

G iondria C:

Concessionaria D:

24

Concessionaria A:

C i ‘:. -

Realizaciio de dia de campo

Concessionaria C:

Concessionaria D:

29

Concessionaria A:

Concaessioniria B:

Disponibilidade de trator de demonst

Concessiondria C:

Concessionaris D:

26

C. [Py ury

Concessionaria B:

Boa entrega técnica

Concessionaria C:

Concessionaria D:

27

Concessionaria A:

Acompanhamento e orientacdo

Concessiondria B:

técnica do produto

Concessiondria C:

Concessionaria D:

28

C londria A:

Conhecimento da equipe sobre o

Concessionaria B:

produto

Concessiondria C:

Concessionaria D:

29

Concessionaria A:

Boa localizagdo/acesso da

C lonsris B:

concessiondria

Concessiondria C:

Concessionaria D:

30

C i ‘:.

Prémio/certificado de destaque pelo

Concessionaria B:

fabricante ou érgéo (1SO)

Concessionéria C:

Concessionaria D:

31

Concassionaria A:

G iondria B:

Tradi¢do da concessiondria

Concessionaria C:

Concessionaria D:

a2

C iondria A:

Comercializacdo de produtos de

qualidade

Concassionaria B:
-

iondria C:

Concassionaria D:

a3

Comercializacdo de produtos com

Concessloniria A:

C iondria B:

tecnologia adequada ao perfil do

Concessionaria C:

produtor

Concessionaria D:

34

Concassionaria A:

Concessionaria B:

Identificacio com o fabricante

Concessiondria C:

Concassionaria D:
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Avaliacio de concessiondrias de maquinas agricolas
Concessiondria A: Concessiondria C:
Concessiondria B: Concessiondria D:
Avallacdo competitiva

Assinale com um (X} o desempenho das concessiondrias em relacdo a0 item da

Itens a serem avaliados

Descrigao

1 -muito

nam

S ~multo

5

Concessionaria

13

Concessionaria A:

Aquisicdo e valoriza¢do do trator

Concessioniria B:

usado

Concessiondria C:

Concessionsria D:

19

Concessiondria A:

Concessionaria B:

Boa disponibilidade de pecas

Concessionaria C:

Concassionaria D:

20

Concaessionaria A:

Bom prazo de entrega do trator

Concessiondria B:

comprado

Concessionaria C

Concessionaria D:

21

Concessiondria A:

Concessionaria B:

Facilidade de negociagdo

Concessiondria C:

Concassionarla D:

22

Concassionaria A:

Concessiondria B:

Apolo na obtengio de financiamento

Concessionaria C:

Concessionaria D:

23

Concessionaria A:

Bom relacionamento com o

Concassionaria B:

vendedor

Concessiondria C:

Concessionaria D:

24

Concessionaria A:

Concessionadria B:

Realizaciio de dia de campo

Concessionaria C:

Concessionaria D:

29

Concessionaria A:

Concassioniria B:

Disponibilidade de trator de demonst

Concessiondria C:

Concessionaria D:

26

Concessiondria A:

Concessionaria B:

Boa entrega técnica

Concessionaria C:

Concessionaria D:

27

Concessionaria A:

Acompanhamento e orientacdo

Concessiondria B:

técnica do produto

Concessiondria C:

Concessiondria D:

28

Concessiondria A:

Conhecimento da equipe sobre o

Concessionaria B:

produto

Concessiondria C:

Concessionaria D:

29

Concessionaria A:

Boa localizagdo/acesso da

Concessiondris B:

concessiondria

Concessiondria C:

Concessionaria D:

30

Concessionaria A:

Prémio/certificado de destaque pelo

Concessionaria B:

fabricante ou érgéo (1SO)

Concessionéria C:

Concessionaria D:

31

Concassionaria A:

Concessiondria B:

Tradi¢io da concessiondria

Concessionaria C:

Concessionaria D:

2

Concessiondria A:

Comercializacdo de produtos de

Concassionaria B:

qualidade

Concessiondria C:

Concassionarla D:

a3

Comercializacdo de produtos com

Concessloniria A:

Concessionaria B:

tecnologia adequada ao perfil do

Concessionaria C:

produtor

Concessionaria D:

34

Concassionaria A:

Concessionaria B:

Identificaclo com o fabricante

Concessiondria C:

Concassionaria D:
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Matriz da qualidade para os produtos e servicos da concessiondria de maquinas agticolas

ANEXO B.
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ANEXO C. Distribui¢dao das intensidades atribuidas as relagdes entre os requisitos técnicos (“COMO’s”) e a
qualidade exigida (“O QUE’s”) para os produtos e servicos da concessionaria de maquinas agticolas
(continua)
Intensidade das relagdes (%o)

Requisito Inexis

tente Fraca Média Forte
1. Tempo médio de capacitacio profissional dos vendedores e

44% 26% 9% 21%
mecanicos
2. Quantidade de reclamacoes referentes ao atendimento 47% 15% 24% 15%
3. Porcentagem de atendimentos retornados dentro do tempo de

65% 15% 12% 9%
resposta
4. Porcentagem de atendimentos reincidentes 68% 15% 6% 12%
5. Tempo total de funcionamento e plantdo da concessionaria 68% 15% 12% 6%
6. Densidade de mecénicos treinados 59% 9% 12% 21%
7. Tempo médio para reparo geral (MTTR) do trator 71% 12% 9% 9%
8. Rotatividade (“turnover”) de vendedores e mecanicos 59% 26% 9% 6%
9. Quantidade de programas de bonificacio 62% 26% 9% 3%
10. Quantidade de clientes premiados ou atendidos com

62% 26% 9% 3%
bonificacao
11. Porcentagem de clientes contatados antes da entrega do

82% 9% 6% 3%
servico
12. Porcentagem de atendimentos realizados a partir de alerta de

82% 3% 0% 15%
servico
13. Porcentagem de realizacio de servigos agendados 76% 3% 9% 12%
14. Pontualidade na entrada de servigos agendados 65% 15% 9% 12%
15. Porcentagem de servicos realizados de acordo com o

68% 15% 15% 3%
or¢amento
16. Indice de satisfacio dos clientes com os servicos 44% 18% 29% 9%
17. Eficacia de mio de obra 65% 12% 21% 3%
18. Porcentagem de atendimentos realizados dentro do tempo de

62% 9% 24% 6%
solucio
19. Porcentagem de entregas de pegas dentro do prazo

71% 12% 12% 6%
estabelecido
20. Custo médio do frete de pecas 88% 0% 3% 9%
21. Tempo médio de resposta para servicos de reparo emergencial 68% 6% 15% 12%
22. Preco médio cobrado para servigos de reparo emergencial 65% 24% 6% 6%
23. Preco médio cobrado pelas pecas de reparo geral do trator 79% 12% 6% 3%
24. Preco médio cobrado pelos servicos de reparo geral do trator 68% 26% 3% 3%
25. Pre¢o médio relativo do trator novo 82% 12% 0% 6%

26. Depreciagao média relativa do trator 85% 3% 9% 3%
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ANEXO C. Distribuicdo das intensidades atribuidas as relagbes entre os requisitos técnicos (“COMO’s”) e a

qualidade exigida (“O QUE’s”) para os produtos e servicos da concessiondria de maquinas agricolas

(conclusio)

Intensidade das relagdes (%o)

Requisito Inexis

tente Fraca Média Forte
27. Porcentagem de vendas de tratores com aquisicdo de tratores

85% 6% 3% 6%
usados
28. Preco médio relativo pago pelo trator usado 85% 3% 6% 6%
29. Faltas de pegas basicas de trator 68% 12% 9% 12%
30. Prazo médio de entrega do trator comprado 65% 18% 12% 6%
31. Pontualidade na entrega do trator comprado 47% 6% 32% 15%
32. Tempo médio de atraso para entrega do trator comprado 56% 0% 29% 15%
33. Opgodes de pagamento para aquisicao de trator 79% 3% 12% 6%
34. Porcentagem de contratagdo de or¢amentos de servigos 62% 21% 15% 3%
35. Porcentagem de efetivacio de orcamentos de pegas 68% 12% 15% 6%
36. Participagdo da concessionaria no processo de financiamento 82% 6% 9% 3%
37. Porcentagem de financiamentos facilitados pela propria

82% 3% 12% 3%
concessionaria
38. Quantidade de reclamacses referentes aos vendedores 65% 26% 6% 3%
39. Porcentagem de fidelizagao de clientes 6% 44% 35% 15%
40. Quantidade de dias de campo realizados 82% 9% 6% 3%
41. Quantidade de produtores participantes dos dias de campo 82% 9% 6% 3%
42. Quantidade de produtores atendidos com trator de

74% 12% 12% 3%
demonstracio
43. Porcentagem de realizagdo de entregas técnicas 88% 3% 3% 6%
44. Porcentagem de atendimentos técnicos de produto em

88% 3% 3% 6%
petiodo de garantia
45. Quantidade de visitas técnicas de otientacio realizadas 79% 9% 6% 6%
46. Tempo médio de orientacio técnica 85% 9% 3% 3%
47. Area média de atuacio por unidade da concessiondria 59% 26% 9% 6%
48. Prémios ou certificados de reconhecimento recebidos pela

59% 32% 3% 6%
concessionaria
49. Tempo de existéncia da concessionaria 85% 9% 0% 6%
50. Prémios ou certificados recebidos pela fabricante do trator

82% 12% 3% 3%
comercializado
51. Itens ou componentes dos tratores adaptados para o perfil do

65% 26% 3% 6%
cliente
52. Presenga de espago dedicado a divulgacio do fabricante 82% 12% 3% 3%
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ANEXO D. Quantidade de correlacdes atribuidas a cada requisito técnico relacionado aos produtos e servicos da

concessionaria de maquinas agricolas

(continua)

Numero de atribuicoes Sinal*

Requisito
- - + ++  Total
1. Tempo médio de capacitacio profissional dos vendedores e mecanicos 0 6 5 2 13
2. Quantidade de reclamacoes referentes ao atendimento 1 10 6 1 18
3. Porcentagem de atendimentos retornados dentro do tempo de resposta 0 4 6 1 11
4. Porcentagem de atendimentos reincidentes 2 6 1 1 10
5. Tempo total de funcionamento e plantao da concessionaria 0 2 5 0 7
6. Densidade de mecanicos treinados 2 3 10 0 15
7. Tempo médio para reparo geral (MTTR) do trator 2 5 5 1 13
8. Rotatividade (“turnover”) de vendedotes e mecinicos 3 10 4 3 20
9. Quantidade de programas de bonificagido 0 1 5 1 7
10. Quantidade de clientes premiados ou atendidos com bonificagao 0 1 5 1 7
11. Porcentagem de clientes contatados antes da entrega do setvigo 0 1 3 0 4
12. Porcentagem de atendimentos realizados a partir de alerta de servigo 0 0 5 2 7
13. Porcentagem de realizagao de servicos agendados 0 2 5 1 8
14. Pontualidade na entrada de servigos agendados 1 4 11 3 19
15. Porcentagem de servicos realizados de acordo com o or¢amento 1 3 7 2 13
16. Indice de satisfacio dos clientes com os servicos 2 7 7 5 21
17. Eficacia de mio de obra 2 5 3 4 14
18. Porcentagem de atendimentos realizados dentro do tempo de solu¢io 1 7 7 3 18
19. Porcentagem de entregas de pecas dentro do prazo estabelecido 1 3 5 0 9
20. Custo médio do frete de pegas 0 1 5 0 6
21. Tempo médio de resposta para servicos de reparo emergencial 0 8 6 0 14
22. Preco médio cobrado para servicos de reparo emergencial 1 2 5 0 8
23. Prego médio cobrado pelas pegas de reparo geral do trator 0 2 5 0 7
24. Pregco médio cobrado pelos servigos de reparo geral do trator 1 4 8 0 13
25. Preco médio relativo do trator novo 0 2 3 0 5
26. Depreciagido média relativa do trator 0 3 0 0 3
27. Porcentagem de vendas de tratores com aquisi¢do de tratores usados 0 0 3 1 4
28. Preco médio relativo pago pelo trator usado 0 0 3 0 3
29. Faltas de pecas basicas de trator 5 6 3 2 16
30. Prazo médio de entrega do trator comprado 0 2 3 0 5
31. Pontualidade na entrega do trator comprado 2 2 2 1 7
32. Tempo médio de atraso para entrega do trator comprado 2 2 2 1 7
33. Opgdes de pagamento para aquisi¢io de trator 0 1 2 2 5
34. Porcentagem de contratagdo de orcamentos de servigos 2 4 11 3 20
35. Porcentagem de efetivacdo de orcamentos de pegas 1 3 10 1 15



36. Participagao da concessionaria no processo de financiamento
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ANEXO D. Quantidade de correlacdes atribuidas a cada requisito técnico relacionado aos produtos e servigos da

concessionaria de maquinas agricolas

(conclusao)
Numero de atribuicoes Sinal*
Requisito

-- - + + + Total
37. Porcentagem de financiamentos facilitados pela prépria concessionaria 0 2 4 1 7
38. Quantidade de reclamacdes referentes aos vendedores 3 12 3 3 21
39. Porcentagem de fidelizagao de clientes 4 3 24 3 34
40. Quantidade de dias de campo realizados 0 0 4 0 4
41. Quantidade de produtores participantes dos dias de campo 0 2 10 0 12
42. Quantidade de produtores atendidos com trator de demonstracio 0 1 6 0 7
43. Porcentagem de realizacdo de entregas técnicas 1 4 3 2 10
44. Porcentagem de atendimentos técnicos de produto em periodo de ) 5 0 0 5
garantia
45. Quantidade de visitas técnicas de orientacio realizadas 0 6 10 1 17
46. Tempo médio de otientacio técnica 0 5 5 0 10
47. Area média de atuacio por unidade da concessionaria 0 2 2 0 4
48. Prémios ou certificados de reconhecimento recebidos pela concessionaria 1 2 14 1 18
49. Tempo de existéncia da concessionaria 0 0 7 0 7
50. Prémios ou certificados recebidos pela fabricante do trator

0 2 9 0 11
comercializado
51. Itens ou componentes dos tratores adaptados para o perfil do cliente 0 3 10 1 14
52. Presenga de espago dedicado a divulgacio do fabricante 0 0 5 0 5
Total 42 170 294 56 562

* Sinal das correlacoes: - - (fortemente negativa); - (negativa); + (positiva); + + (fortemente positiva)
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ANEXO E. Questionario desenvolvido para a captagio das necessidades dos clientes e avaliagdo competitiva
quanto aos atributos dos tratores agricolas

QUESTIONARIO: AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE EM RELACAO AOS TRATORES AGRICOLAS

1. Identificac3o
Nome: Idade: Data:
Propriedade: Cidade:
Area (ha): Culturafsk:
Trator {qde./marca):
Grau de importancia
Preenchz o grau de importincia do item relacionado
3 qualidade exigidz, de acordo com 2 seguinte escala:
1 Muito baixo/nenhum
2 Baixo
3 Médio
4 Alto
5 Muito alto
Itens a serem avaliados
Confi a lizada ogog s g
n ‘gu.raqao persona Biic conssng de ouabistiodl Facll.de w.suahzar € compreender
de fabrica o painel/ instrumentos
Presenca de porta-trecos e
Facil de regular a bitola Boa autonomia de trabalho 98_ . o
ar comprimido
Bom desempenho
Fécil de lastrar ; p . Tecnologia avancada
do sistema hidraulico
Fécild ! ionar TDP, Bai idade d
4cil de regu -ar/at:{onar P aixa nece:ss: ade de | EP T R—
barra de tracdo e sistema hidrdulico manutencdo
Facil de manipular comandos/ . . Possibilidade de adocao
Facil de realizar manutencdo . .
troca de marchas (adaptacdo) de tecnologia
Possibilidade d
Facil de manobrar Manutencao barata C'!SSI o
pa frontal
- - - Preco justo de aquisicao
Boa estabilidade em operacdo Boa durabilidade do trator
do trator (novo)
Bom preco de revenda
Bom funcionamento dos freios Boa durabilidade do pneu Py
do trator (usado)
Bom funcionamento do sistema
- = Trator seguro Confianca na marca
elétrico/operagdo noturna
Bom funcionamento
. Trator confortavel Design (aparéncia) do modelo
da transmissdo
Bom desempenho do trator Facil de acessar a cabine




Avaliagio dos tratores agricolas

Trator Az
Trator B:

Trator C:
Trator D:
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Itens a serem avallados

Assinale com um [X) o desempenho dos tratores em relagdo ao tem da qualidade exigida
de acordo com & seguinte escala:

Avallagao competitiva

i

nam

5~ muito

bom

Descricio

Trator

Configuragio personalizada de fébrica

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Facil de regular a bitola

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Facll de lastrar

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Facil de regular/acionar TDP, barra de
tracBo e sistema hidréulico

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Fécll de manipular comandos/ troca
de marchas

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Facil de manobrar

Trator A:

Trator B:

Trator &

Trator D:

Boa establlidade em operagdo

Trator A:

Trator B:

Trator ¢

Trator D:

Bom funcionamento dos freios

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

Bom funcionamento do sistema
elétrico/operacho noturna

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

10

Bom funcionamento da transmissao

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

11

Bom desempenho do trator

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

12

Balxo consumo de combustivel

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

13

Boa autonomia de trabalho

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

1a

Bom desempenho do sistema
hidrdulico

Trator A:

Trator B:

Trator C:

Trator D:

15

Baixa necessidade de manutencgdo

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

16

Fécll de realizer manutencdo

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

17

Manutengdo barata

Trator A:

Trator B:

Trator C

Trator D:

() O8N [F) D) CV ) V) DV ) D) V) V) [ DV V) [0 CN0 DV [N (O) PVl ) D) CV C) V) DR V5 [ DV [ T8°) V0 EV [E) (V) CV) EO8 DO (V) DF3 OF) V) ) T DV PR D) DD CV F0) D) ) R0 [N OV DV ) (V) () 50 VR CF) () DN DV ) 0 b 1T 0
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Avaliagdo competitiva
Assinale com um {X] o desempenho das concessionarias em relac3o 3o item da quafidade
exigica de 3cordo com a seguinte escala:

1 = muito
rulm

ruim

5~ muito

bom

ltens a serem avaliados

N2 Desarigio Trator

"

Trator A:

Trator B:

18 Boa durabilidade do trator Trator C:

Trator D:

Trator A:

Trator B:

13 Boa durabilidade do pneu Trator G

Trator D:

Trator A:

Trator B:

20 Trator seguro Trator C:

Trator D:

Trator A:

Trator B:

21 Trator confortdvel Trator G

Trator D:

Trator A:

Trator B:

22 Facil de acessar a cabine Trator G

Trator D:

Trator A:

Facil de visualizar e compreender o Trator B:

2
painel/ instrumentos Trator C:

Trator D:

Trator A:

Presenca de porta-trecos e ar Trator B:

24
comprimido Trator C:

Trator D:

Trator A:

Trator B:

25 Tecnologia avancada Trator C

Trator D:

Trator A:

Trator B:

26 Tecnologia simples de usar Trator C-

Trator D:

Trator A:

- Possibilidade de adocdo (adaptacio) Trator B:

de tecnologia Trator C:

Trator D:

Trator A:

Trator B:

23 Possibilidade de acoplar pa frontal Trator C-

Trator D:

Trator A:

" Preco justo de aquisicao do trator Trator B:

{novo) Trator C:
Trator D:

Trator A:

55 Bom preco de revenda do trator Trator B:

(usad o) Trator C:
Trator D:

Trator A:

Trator B:

31 Confian¢a na marca Trator C:

Trator D:

Trator A:

Trator B:

32 Design (aparéncia) do modelo Trator C-
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Trator D:






