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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia Agricola
Universidade Federal de Santa Maria

AVALIA(;AO DO NIVEL DE SATISFAQAO DOS CLIENTES DE
TRATORES AGRICOLAS
AUTOR: DIEGO FANK MARTINS
ORIENTADOR: JOSE FERNANDO SCHLOSSER
Santa Maria, 19 de janeiro de 2006.

Este trabalho teve como objetivo diagnosticar o nivel de satisfacdo dos usuarios
de tratores agricolas, com relagdo as suas marcas e o nivel de satisfacdo dos
clientes das concessionarias de tratores agricolas na regido de Santa Maria e
municipios vizinhos. Também foram objetivos, classificar os tratores amostrados
quanto a poténcia; identificar os principais problemas dos tratores relacionando as
principais marcas amostradas; levantar informacdes técnicas e econémicas nas
concessionarias, relacionadas a manutencdo mais frequente nos tratores. A
pesquisa foi realizada através da aplicacdo de questionarios, aos proprietarios de
tratores agricolas de 14 municipios da Depressdo Central, abrangendo 125
propriedades rurais. Outra parte da pesquisa constituiu-se no levantamento de
informacOes sobre manutencédo dos tratores, realizado nas concessionarias de
tratores agricolas de Santa Maria. Ao final deste trabalho concluiu-se que, de
maneira geral, independentemente da classe de poténcia dos tratores, as marcas
John Deere e Massey Ferguson apresentam certa vantagem quanto a satisfacao
dos usuarios. Quando considerada a faixa de poténcia dos tratores, as marcas
John Deere e Massey Ferguson novamente apresentaram vantagem em relagéo
as demais, dentro da classe de poténcia Il. Ja para a classe Ill, a John Deere
apresentou o maior nivel de satisfacdo dos usuarios. Em relacéo a satisfacdo com
as concessionarias, as Concessionarias Massey Ferguson (Itaimbé) e John Deere
(Verdes Valles) aparecem com melhores indices de satisfacdo. Quanto a
classificacéo dos tratores em relacédo a poténcia no motor, houve uma tendéncia a
tratores da classe de poténcia Il, com exce¢do da marca John Deere, que possuli
tratores maiores na sua linha. Das quatro classes adotadas pela ANFAVEA
(2005), 59,7% dos tratores encontram-se na faixa de poténcia Il. Por questao de
representatividade, neste trabalho, foram consideradas somente duas classes de
poténcia (Il e Ill). Entre os problemas mais frequientes, encontrados na pesquisa,
as maiores ocorréncias sao relacionados a tracdo dianteira auxiliar (TDA),
principalmente em tratores que trabalham em solos inundados (arroz irrigado),
pois a infiltracdo de agua e barro, trazem danos ao sistema. Embora fosse um dos
objetivos, foi impossivel comparar as informacdes de preco das pecas e servicos
das oficinas das concessionarias, devido a diferencas técnicas na constituicao e
plano de manutengdo de cada marca de trator e pela dificuldade em obter-se
informacdes de todos 0s concessionarios.

Palavras chave: nivel de satisfacdo, tratores agricolas, concessionarias.
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This work has as objective to diagnose the satisfaction level of users with the
agricultural tractors, considering their brands and the satisfaction level of the
agricultural tractor enterprise clients in Santa Maria region and nearby cities.
Another objectives were to classify the sampled tractors in relation to the potency;
to identify the main problems of the tractors, reporting the main sampled brands; to
obtain technical and economical information in the enterprises about the
maintenance frequency of tractors. The research was carried out through a
questionnaire application to the agricultural tractor owners of 14 Central
Depression cities, including 125 rural properties. Another part of the research
presents the information about the tractor maintenance which was developed at
agricultural tractor enterprises in Santa Maria. In the end of this work, it was
concluded that John Deere and Massey Ferguson brands present some
advantage in relation to the satisfaction of clients, independently of the tractor
potency category . When considered the level of tractor potency, John Deere and
Massey Ferguson brands presented, again, some advantages in relation to the
others from the Il potency category. However, John Deere presented the highest
satisfaction level of the clients concerning the Ill potency category. Related to the
enterprise satisfaction, John Deere (Verdes Valles) has the best levels of
satisfaction. Related to the tractor classification concerning the machine potency,
there was a tendency to Il potency category tractors, except John Deere which
has got bigger tractors. From the four categories adopted by ANFAVEA (2005),
59,7 % of tractors are in the Il potency category. Due to the question of
significance, in this work, it was considered only | and Il potency categories.
Among the most frequent problems found in the research, the highest occurrences
are related to the ADT ( auxiliary frontal traction), mainly in the tractors which work
in flooded soil (irrigated rice), since the water and mud seeping bring damages to
the system. Even though it was one of the objectives, it was impossible to
compare the price information of services and tools from the enterprises due to the
technical differences in the maintenance and constitution plan of each tractor brand
as well as the difficulty in obtaining information from all enterprises.



1. INTRODUCAO

Em termos gerais, o trator agricola € uma maquina composta de diversos
mecanismos cuja maior finalidade é tracionar implementos agricolas. O trator é
projetado para proporcionar forga no sentido de deslocamento, com o fim de realizar
as mais diversas operacfes agricolas desenvolvidas a campo, constituindo-se na
principal fonte de poténcia da agricultura moderna. Deve, por isto, possuir algumas
caracteristicas importantes como robustez, versatilidade, confiabilidade, seguranca,
conforto dentre outras e também ter a capacidade de facil acoplamento a diversos
tipos de maquinas e implementos.

O trator agricola deve satisfazer as necessidades dos usuarios realizando as
operacdes com sucesso e com um elevado rendimento operacional. No caso da
agricultura brasileira que passa por um momento de dificuldades, os inevitaveis
erros de utilizacdo devem ser reduzidos. Isto servira para compensar a baixissima
margem de lucro, maximizando assim os resultados. As dificuldades econdmicas da
atividade agricola mecanizada devem-se ao elevado custo de producédo e ao baixo
preco pago ao produto.

Para aumentar a confiabilidade de um trator, a manutencdo preventiva torna-
se imprescindivel, diminuindo, assim, a probabilidade de uma possivel e indesejavel
falha.

Na tentativa de diminuir os custos totais de producdo, torna-se interessante
reduzir 0s custos com as maquinas agricolas, nesse caso, o trator. Para isso, é
necessario um planejamento da mecanizacao, otimizando o uso das maquinas na
propriedade; diminuindo, assim, 0s custos com as maquinas, ou seja, ha aquisi¢ao
do trator, devem-se conhecer as necessidades e as caracteristicas dessa maquina,
realizar um correto dimensionamento para que essa se torne util o maior tempo
possivel.

Entretanto € importante salientar que o trator deve ser utilizado de acordo
com suas especificacdes, as quais sdo fornecidas pelos fabricantes. Devem ser
utilizados para tracionar implementos e maquinas projetadas de acordo com a
poténcia indicada pelo fabricante. Para que isso ocorra, o operador deve receber um

treinamento, instru¢cdes que o auxiliardo a operar e efetuar a devida manutencéo,
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pois caso contrario, esse operador podera estar diminuindo a vida util de alguns
componentes ou do trator como um todo.

Assim, o treinamento ao operador deve ser oferecido pela concessionéria
antes da entrega da maquina. Na hora da entrega, um técnico com bom
conhecimento devera realizar a chamada “entrega técnica”, que nada mais € do que
uma explicacdo sobre funcionamento do trator, de alguns dispositivos e comandos,
bem como outras informagdes relevantes.

Esses treinamentos aos operadores tornam-se cada vez mais importantes,
pois 0os modelos de tratores estdo evoluindo bastante rapido, passando por
modificacdes significantes. Isso faz com que cada vez mais seja necessario 0
conhecimento da maquina e a leitura do manual do operador.

Hoje, no mercado de maquinas agricolas, existe um grande numero de
modelos de tratores com inUmeras caracteristicas, 0 que acaba criando diferencas
entre as marcas, bem como entre modelos de mesma marca. Desse modo, as
empresas tentam realizar melhorias nos sistemas que equipam os tratores, fazendo
com que estes apresentem novas caracteristicas, novos desenhos e mais conforto
entre outros.

Nessa etapa, € importante, para a industria, conhecer como essas mudancas
estdo sendo absorvidas pelos usuarios, saber quais sdo 0s novos problemas, se por
ventura existirem. Também, nesse momento, € possivel identificar quais as
necessidades dos clientes, pois quem realmente conhece o produto € o usuario.

As concessionarias também representam um papel importante na cadeia
produtiva, uma vez que fornecem suporte aos “produtos”, assisténcia as maquinas
vendidas e mantém uma relacdo com o produtor rural. Logo, € desejavel que o
servico oferecido por essas empresas seja 0 mais eficiente possivel, a fim de agilizar
a manutencado dos tratores. Deseja-se, também, que as mesmas pratiguem pregos
compativeis com a situacdo atual da agricultura brasileira.

Muitas vezes, ap0s o término da garantia do produto, neste caso o trator,
muitos produtores, ao procurar pelas revendas autorizadas, decepcionam-se com 0S
precos, tanto das pecas como da mao-de-obra, o que faz com que procurem outras
oficinas e pegas néo originais, que podem nao possuir a mesma qualidade.

Com o intuito de abordar os assuntos acima relacionados, o objetivo geral
deste trabalho € a avaliacdo do nivel de satisfacdo dos usuarios de tratores

agricolas de Santa Maria e municipios vizinhos.
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Os objetivos especificos sao:

. Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuérios de tratores agricolas,
com relacdo as suas marcas, em Santa Maria e municipios vizinhos;

o Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes das Concessionarias
de tratores agricolas de Santa Maria;

o Classificar os tratores amostrados quanto a poténcia;

o Identificar os principais problemas dos tratores relacionando as
principais marcas amostradas;

o Levantar informacdes nas oficinas e secfes de pecas das
Concessionarias de Santa Maria, relativo as manutencdes mais frequentes nos
tratores;

o Elaboracdo de um plano de manutencdo dos tratores agricolas,

através de um levantamento de informacdes nas concessionarias.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Tratores agricolas

Segundo Schlosser e Debiasi (2001), a participagdo da mecanizacdo na
elevacdo do padrdo tecnolégico da agricultura brasileira colocou o agricultor em
contato com diversos tipos de maquinas necessdarias para desenvolver diversas
operacOes agricolas. Marquez (1990) cita que o principal elemento tecnoldgico
introduzido foi o trator agricola, pois 0 mesmo € a principal fonte de poténcia para
varias maquinas e implementos.

O trator agricola pode ser definido como uma maquina autopropelida, provida
de meios que, além de lhe conferirem apoio estavel sobre uma superficie horizontal
e impenetravel, capacita-o a tracionar, transportar e fornecer poténcia mecéanica
para movimentar os Orgaos ativos de maquinas e implementos agricolas (Mialhe,
1980) o que lhe confere as seguintes funcdes, que podem ser executadas
isoladamente ou em conjunto:

e Controlar e transferir poténcia as maquinas e implementos via barra de
tracdo ou engate de trés pontos;

e Controlar e transferir poténcia as maquinas através da tomada de poténcia
(TDP) ou de pressao hidraulica;

e Transportar material a ser distribuido ou recolhido de uma area;

e Transportar material em estradas vicinais;

e Atuar como carregador ou descarregador em pequenas tarefas.

Schlosser (2001) define o trator agricola como uma unidade moével de
poténcia composta de motor, transmissado, sistema de direcdo e de sustentacdo e
componentes complementares, onde se acoplam implementos e maquinas com
diversas fungdes. E uma maquina composta de mecanismos complexos capazes de
transformar energia quimica em trabalho com implementos.

Uma classificacao de tratores agricolas é citada por Schlosser (2001):

Tratores de rodas

Um eixo: tratores de rabicas - onde o peso do trator apodia-se sobre as rodas
motrizes; Dois eixos: utilitario ou standard — sdo os mais comuns, diferindo entre si

de uma marca para outra. Esse tipo divide-se em:
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- 4 x 2: forca de tracdo exercida somente no eixo traseiro, as rodas dianteiras
sao apenas diretrizes;

- 4 x 2 com TDA: também chamados de “tracionados” ou “tracados”, possuem
rodas dianteiras menores que as traseiras. A tracdo do eixo dianteiro pode ser
acionada através de dispositivo.

- Tracao integral — articulado 4 x 4: a tracdo € exercida nos dois eixos e a
mudanca de direcéo se faz por meio de uma articulagdo no meio do trator.

- Microtrator — séo tratores pequenos, de quatro rodas ou de esteiras.

Tratores de esteiras

Esteira metélica ou esteira de borracha.

Um trator agricola de quatro rodas tipico, existente no mercado brasileiro,
constitui-se basicamente em chassi ou monobloco, motor, sistema de transmissao
(embreagem, caixa de cambio e transmisséo final), sistema de direcéo, 6rgaos de
acoplamento e transferéncia de energia (barra de tracdo, engate de trés pontos,
TDP), rodados, sistema elétrico, comandos, define Reis et al. (2002).

Os motores de tratores e das colhedoras sdo unidades de poténcia, que
transformam a energia quimica dos combustiveis em trabalho mecéanico. Os tipos de
motores mais comuns gque equipam os tratores agricolas sdo os de quatro tempos
refrigerados a agua, com ou sem sobre alimentacdo por turbo compressores, cita
Vsorov (1986). Conforme Marquez (1990), os motores utilizados nos tratores
agricolas, na atualidade, sdo chamados de motores endotérmicos alternativos de
ignicdo por compressao, designados motores Diesel. Esses proporcionam poténcia
a rotacOes relativamente baixas e trabalham em ambientes muitas vezes agressivos
(po, altas ou baixas temperaturas), sofrendo oscilacdes nas cargas solicitadas em
trabalho (cargas pequenas a cargas bastante elevadas).

Geralmente, os motores de ciclo diesel sdo mais robustos e pesados, e
possuem menor velocidade de rotagdo e normalmente maior poténcia do que 0s
motores de ciclo Otto, salientam Reis et. al. (2002).

De acordo com Marquez (1990), poténcia € a capacidade de realizar trabalho
em uma unidade de tempo, expressa por:

Poténcia = forca X distancia =

tempo
= forca X distancia, logo:

tempo
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Poténcia = forca X velocidade, expressa por:
quilowatt (kW), cavalo vapor (cv) ou horse power (hp), sendo que:
1kw=1,36¢cv = 1cv=0,7355kW

Mialhe (1980) comenta que as transmissdes dos tratores sdo mecanismos
que recebem, transformam e transmitem poténcia do motor ao rodado. A
embreagem é um mecanismo de aderéncia, responsavel pela conexao do volante do
motor aos demais 6rgéos de transmissao do trator, tendo como fun¢éo promover ou
interromper a transmissdo de movimento do motor a caixa de cambio. A funcédo da
caixa de cambio possibilita uma identidade de caracteristicas entre o motor e o
rodado: velocidade e sentido do movimento e torque transmitido.

O mesmo autor ainda afirma que a transmissédo final € o conjunto de
mecanismos responsaveis pela transmissao de movimento da caixa de cambio ao
rodado, e é composta por coroa e pinhado, diferencial, semi-arvores motoras e
reducado final. A tomada de poténcia (TDP) permite que se utilize diretamente a
poténcia do motor para acionar os 0Orgdos ativos da maquina ou implemento
acoplado ao trator.

O sistema hidraulico do trator € responsavel pelo acionamento da direcéao
(hidrostatica ou hidraulica, dependendo do trator), do sistema de engate em trés
pontos e do controle remoto de implementos, que serve para acionar cilindros nos
implementos, descreve Schlosser (2001).

Arias-Paz (2000) afirma que o sistema de engate de trés pontos surgiu para
substituir a barra de tracdo, em alguns casos. Esse tipo de engate acopla o
implemento ao trator, através de trés pontos, fazendo com que o implemento levante
ou abaixe, por meio de um elevador hidraulico (sistema hidraulico), para realizar a
operacdo, ou mesmo para fazer voltas e realizar manobras. Esse tipo de engate é o
que possui maior integracdo entre implemento e trator, cuja funcdo é levantar,
nivelar e ajustar os implementos montados ao trator, Schlosser (2001). Segundo a
norma espanhola UNE 68006, a qual corresponde a norma internacional ISO 730, é
formado pela combinacdo de um bragco superior (terceiro ponto) e dois bracos
inferiores, observa Marquez (1990).

Conforme Arias-Paz (2000), a barra de tracdo é fixa ao corpo do trator (chassi
ou monobloco), com o ponto de engate com certa distancia para que nao haja

contato entre o implemento e os pneus do trator. Reis et. al. (2002) acrescenta que a
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barra de tracdo encontra-se na parte traseira do trator, centrada transversalmente e
apresenta a possibilidade de deslocar-se tanto lateralmente (a fim de que o
implemento acompanhe adequadamente o trator em curvas) quanto
longitudinalmente (para acoplamento da TDP em alguns tipos de implementos). De
acordo com Schlosser (2001), a barra de tracdo € usada para implementos
arrastados (ou de arrasto), o que possibilita a aplicacdo da forca de tracdo do trator
em um s ponto. Podem ser fixas ou regulaveis: no sentido horizontal (chamadas
oscilantes, auxiliam nas curvas) e no sentido vertical (acerta a altura do engate com
0 implemento).

Atualmente, nos tratores, além do uso do sistema hidraulico para acionar
equipamentos pelos trés pontos, pode-se controlar implementos semi-montados ou
de arrasto pelo controle remoto. Esse dispositivo possibilita o acionamento de
pistdes hidraulicos dos implementos, através de alavancas ou interruptores e ha a
vantagem de acionamento (levantar e regular) de implementos de grande porte que
excedam a capacidade do levante do sistema hidraulico convencional de trés
pontos, explica Schlosser (2001).

A tomada de poténcia (TDP) tem a funcao especifica de transmitir poténcia ao
mecanismo da maquina acoplada ao trator, segundo Arias-Paz (2000). Marquez
(1990) afirma que a TDP é a saida direta da poténcia mecanica do trator, sem
passar pelas rodas. Schlosser (2001) acrescenta que nos materiais técnicos, pode-
se encontrar a abreviatura TDP, TDF ou PTO, do inglés Power take off.

Os tratores, por movimentarem-se a baixas velocidades, quando comparados
a automoveis e caminhdes, sdo mais faceis de serem contidos, por isso os freios
podem ser mais simples e situados somente nas rodas traseiras, explica Arias-Paz
(2000). Os freios, conforme Schlosser (2001), sédo usados para diminuir a marcha do
trator, manté-lo imoével quando estiver parado e ajudar nas manobras. Também s&o
individuais nas rodas motrizes. Se um s0 freio é acionado, o diferencial acelera a
outra roda auxiliando a realizar a manobra.

Schlosser (2001) define que os rodados sdo uma das partes mais
importantes, pois além de outras funcbes, sdo responsaveis por converter o
movimento rotativo do motor em movimento linear util, que proporciona o
deslocamento. Destacam-se as principais fungbes dos rodados: proporcionar
condicdo de equilibrio; dar sustentacédo (flutuac&o); possibilitar vao livre ao trator,

para trabalhar sobre as culturas; propiciar desenvolvimento de tracdo; suportar o
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peso total do trator; proporcionar uma interacdo solo-maquina com 0 mMAaximo
rendimento e amortecer as vibraces provocadas pelas irregularidades do terreno.

Arias-Paz (2000) descreve as rodas dos tratores como estruturas metélicas e
desmontaveis, capazes de serem trocadas e recolocadas com facilidade. Uma breve
descricdo de pneus foi feita por Marquez (1990): os principais elementos sédo a
camara e a coberta. A cAmara de ar € um tubo circular fechado de borracha flexivel,
de muito baixa porosidade, o que mantém certa pressao interna, fazendo com que o
pneu fique inflado. Alguns tipos de pneus ndo possuem camara. Assim, a roda,
junto com a borracha do pneu, fazem o papel de camara. A parte externa que cobre
a camara é constituida de uma mescla de borracha sobre uma estrutura de linhas
em camadas, com fios de aco.

De acordo com Reis et al. (2002), as caracteristicas dos tratores atuais nao
sao definitivas. O desenvolvimento tecnologico e econémico da agricultura deve
continuar atuando no projeto e concepc¢ao dos tratores. Algumas tendéncias de
inovagdes tecnologicas ja estdo sendo observadas, como aponta Marquez (1990),
entre elas estdo: pneus mais largos, maior nimero de marchas, possibilidade de
outras rotacdes na TDP, sistema de engate frontal, TDP frontal, sistemas eletrénicos
de controle de implementos, fornecimento da poténcia elétrica aos implementos.

Ainda, os tratores sao providos de um sistema elétrico, para proporcionar
energia. Essa pode ser para iluminacao (fardis), arranque, sinalizacdo e outros
dispositivos elétricos, expressa Arias-Paz (2000).

Mialhe (1990) explica que o direcionamento dos tratores de rodas pode ser
realizado de inUmeras maneiras. Os principais tipos de sistemas de direcdo podem
ser apresentados da seguinte forma:

a) Sistema com eixo direcional: um eixo direcional (tratores de quatro rodas
ou do tipo standard) e dois eixos direcionais (tratores com tra¢do nas quatro rodas,
com chassi rigido);

b) Sistema com pivo direcional (tratores triciclos);

c) Sistema com articulacdo do chassi (tratores com tracdo nas quatro rodas,
com chassi articulado);

d) Sistema direcional por frenagem independente das rodas (tratores de
rabicas).

A operacao nos tratores agricolas demanda esforco fisico e mental, o que

resulta na fadiga do operador, a qual pode ser maior ou menor de acordo com as
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caracteristicas particulares de cada trator, afirma Rozin (2004). A produtividade
diminuida do trator e 0 aumento da ocorréncia de acidentes podem ser as causas
dessa fadiga, por isso ha grande importancia de conforto e seguranca nos tratores
fabricados.

Assim como nos automdveis, nos tratores agricolas deseja-se um baixo
consumo de combustivel por parte dos usuarios.

Nos motores de combustéo interna, é a partir da mistura ar + combustivel que
inicia o processo de transformacéo de energia, da perda de boa parte dela e do
desenvolvimento de poténcia. Dessa maneira, a mensuracao da quantidade de ar e,
principalmente de combustivel consumida pelo motor, constitui um dos mais
importantes aspectos da avaliacdo dos rendimentos do motor, ou seja, do seu
desempenho como maquina conversora de energia, Mialhe (1996).

Os tratores agricolas devem receber cuidados especiais e, geralmente, sao
recomendados pelos fabricantes nos manuais de operacéo. Por isso, 0s operadores
devem ter acesso a esses manuais, para conhecer melhor a maquina, e também ter
nocéo dos principais pontos de manuteng&o, como por exemplo, pontos de engraxe,
verificacdo do nivel do dOleo lubrificante, verificacdo do nivel de combustivel, fluido de
arrefecimento, localizacdo da bateria etc, conforme Reis et. al. (2002). O mesmo
autor ainda cita os principais pontos de manutencdo: motor, redutores finais dos
eixos dianteiros e traseiros, diferencial do eixo dianteiro, embreagem, sistema

hidraulico, sistema de direcao, pneus, freios e alguns pontos de lubrificacéo.

2.2. Panorama das concessionarias de maquinas agricolas no Brasil no
ano de 2002

Dados de dezembro de 2002, apresentados no Brasil, indicam que existiam
aproximadamente 905 concessionarias de maquinas agricolas, sem contar com 0s
postos autorizados de servicos. A Figura 1 indica o numero de concessionarias por

empresa no Brasil no referido ano.
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Figura 1 — Concessionéarias de maquinas agricolas no Brasil em 2002.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

A empresa AGCO conta com 0 maior nimero de concessionarias, seguida
pela Valtra e New Holland respectivamente.

A situacdo do Rio Grande do Sul difere um pouco do Brasil. Existem 120

concessionarias, distribuidas de acordo com a Figura 2.
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Figura 2 - Concessionarias de maquinas agricolas no Rio Grande do Sul em

2002.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

A empresa AGCO possui 0 maior numero de concessiondrias no Rio Grande
do Sul e no Brasil, seguida pela New Holland, John Deere e Valtra, respectivamente.
Também o Rio Grande do Sul possui 0 segundo maior nimero de concessionarias
por estado, perdendo apenas para Sao Paulo. Considerando apenas a Regido Sul, o
RS representa cerca de 40% do nuamero total de concessionarias, o que indica que a
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rede de concessionarias é bastante numerosa, o que pode significar uma situagao

proxima a saturacao.

Frota de tratores de rodas no Brasil

Para o levantamento da frota brasileira de tratores agricolas de rodas no
Brasil, foi realizada uma estimativa por dois 6rgdos, ANFAVEA e IBGE como pode
ser vista na Figura 3.

A éarea cultivada, a cada ano, aumentou, consideravelmente, ao decorrer dos
anos, pois no ano de 1960, eram cultivadas 25.672.000 ha, chegando a 58.865.000
no ano de 2001. Por esse motivo, o indice de mecanizacdo de 1960 (410 haltrator
de rodas) diminuiu significativamente para 2001 (144 haltrator). O indice de
mecanizacao € a relagcdo entre a area cultivada e o nimero de maquinas, que nesse

caso sao tratores de rodas.
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Figura 3 — Estimativa da frota de tratores de rodas no Brasil.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

Producéo brasileira de tratores de rodas

A producdo da industria brasileira de tratores de rodas no pais pode ser
observada na Figura 4.

Em 1960, a producdo de tratores agricolas estava comecando no pais, por
isso, foram produzidas apenas 37 unidades, nimero quase insignificante em relagédo
aos anos subsequentes. De 1975 a 1980 houve um pico na produgao, diminuino na
década de 90. No ano de 2004, novamente houve um pico na producéo, chegando

a 52.768 unidades produzidas.
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Figura 4 — Producéo de tratores de rodas no Brasil.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

Vendas de tratores de rodas no Brasil

As vendas de tratores de rodas no pais sdo classificadas pela ANFAVEA
(2005) em vendas de tratores de rodas nacionais e tratores de rodas importados. Na
Figura 5, podemos observar o numero de unidades vendidas no Brasil, considerando
apenas algumas marcas.

A marca Massey Ferguson domina o mercado nos 5 anos considerados,
seguida pela New Holland (apenas no ano de 1999 teve menor niumero de unidades
vendidas que a Valtra que é a terceira marca em vendas).

A seguir, na Figura 6, apresenta-se o numero de tratores de rodas importados
vendidos no pais, considerando os ultimos dez anos de mercado.

No caso do Rio Grande do Sul, em 2002, considerando a venda total de
tratores de rodas, constata-se que foram vendidas 5.664 unidades. J& em 2003 esse
namero diminuiu para 4.471 unidades. Vale lembrar que, nesses dois anos citados,
a regido Sul foi lider em vendas de tratores de rodas, representando

aproximadamente 40% do total de vendas do pais.
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Figura 5 — Vendas internas de tratores de rodas nacionais.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

600
500 -
400 ~

300 A
200 I I
100
O ,___'_—_'__ . . . . . . . . . -_

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003
ANO

UNIDADES

Figura 6 — Vendas internas de tratores de rodas importados.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

ExportacOes de tratores de rodas

A Figura 7 a segquir ilustra as exportacdes de tratores, efetuadas pelo pais.
Em 1964, apenas 2 unidades foram exportadas; em 1970, esse numero passou para
41 e, no inicio da década de 80, houve um aumento significativo, diminuindo na
década posterior. A partir da década de 90, houve um aumento progressivo nas
exportacdes, chegando em 2003 a aproximadamente 17 mil unidades exportadas.
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Figura 7 — Exportacdes de tratores.
Fonte: ANFAVEA, 2005.

Anélise do mercado de maquinas agricolas

Se o Brasil é o pais com a maior quantidade de terras agricultaveis ainda
disponiveis, sofre em outras estatisticas. Em 2002, quando 722.888 tratores foram
vendidos em todo mundo, absorvemos apenas 4,6% desse volume. A india ficou
com 26,3%, os Estados Unidos com 25,3%, a China com 7,7%, e a Franga com
5,0%.

"Os agricultores brasileiros ainda tém muito a investir diante de outros paises”
- avalia Persio Pastre, vice-presidente da Anfavea e diretor da CNH. Ele reforca essa
idéia, lembrando que o mercado interno do Mercosul representou 34.486 unidades
em 2002, enquanto Franga, Italia e Alemanha juntas alcancaram 92.288 unidades.

Nos anos noventa, foi registrada uma forte perda de capacidade de
investimento do setor agricola em maquinas, causando um grande envelhecimento
da frota. No final da década, 40% dos tratores e 56% das colhedoras estavam
obsoletos (atingiram o final de sua vida util).

A mudanca nesse panorama tem tudo a ver com o Moderfrota, programa do
Ministério da Agricultura em conjunto com o BNDES para a modernizagcao da frota,
gue se mostrou um instrumento importantissimo no avanco de 47% na producao
agricola e 27% na produtividade.

O setor possui quatorze plantas de sete empresas fabricantes: Agco, Agrale,
Caterpillar, John Deere, Komatsu, Valtra e CNH. Esta ultima retune as marcas Case,

Fiat Allis e New Holland. A capacidade de producéo instalada, em dois turnos, é
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para 86.000 maquinas/ano, entre as quais tratores de rodas, colhedoras,
cultivadores motorizados, esteiras e retroescavadeiras.

Em 2003, foram comercializadas 37.995 maquinas agricolas no mercado
interno, contra 42.568 unidades em 2002. A previsdo para o0 ano de 2004 era de
uma recuperacao, ultrapassando 40 mil unidades.

No campo da producdo, os numeros avancam de 52.010 em 2002 para
60.356 em 2003 e uma previsédo de 66.000 unidades para 2004. Tudo isso gragas ao
reflexo das exportacdes, que passaram de 10.443 unidades em 2002 para 21.422
unidades em 2003. Nos dois primeiros meses do ano de 2004, davam sinais de
grande vitalidade, crescendo 87% em relacdo ao primeiro bimestre de 2003.

"Conquistamos novos mercados, incluindo Estados Unidos e aumentamos as
exportacdes para Africa e Unido Européia" - explica Pastre, acrescentando "mas o
nosso mercado interno é o alicerce de todo o sucesso".

Por Paulo Ricardo Braga (04/2004), Diretor da Automotive Business.

Queda nas vendas internas de maquinas agricolas

A gueda nas vendas internas e externas de maquinas agricolas continua
trazendo impactos negativos para os funcionarios do setor. Em abril de 2005, o setor
demitiu 206 funcionarios, segundo balanco da Anfavea 2005 (Associacdo Nacional
dos Fabricantes de Veiculos Automotores).

Segundo a Anfavea 2005, esses cortes estdo relacionados ao nivel de
producdo do setor, que foi prejudicado principalmente pelo mau desempenho das
vendas internas.

Em abril de 2005 as montadoras produziram 4.936 maquinas agricolas, uma
diminuicdo de 4,1% em relagéo a margo e de 17,1% comparando com 0 mesmo més
de 2004. Em abril, foram vendidas para o mercado interno 2.230 maquinas
agricolas, uma queda de 4,9% em relacdo a marco e de 36,9% frente a0 mesmo
més de 2004.

Por conta desse cenario negativo, a Anfavea reduziu a estimativa de venda
de maquinas agricolas para o mercado interno para 30 mil unidades, que
representardo uma diminuicdo de 20,6% em comparacdo com 2004. Antes, a
Anfavea estimava uma queda nas vendas de magquinas agricolas de 10%,

aproximadamente 34 mil unidades.
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O problema das vendas internas esta relacionado a estiagem no sul do pais;
consequentemente, a quebra da safra de grdos gerou uma grande reducdo na
produtividade das lavouras, comenta Futema (2005).

Segundo a Sociedade Goiana de Pecuaria e Agricultura (SGPA), (2005),
mesmo com o inicio do plantio da nova safra, a demanda por maquinas agricolas
nao foi aquecida. Em setembro, as vendas no mercado interno somaram 2.048
unidades, volume 45,9% menor que no mesmo més de 2004, segundo a Anfavea
2005. Nos nove primeiros meses de 2005, as vendas de tratores cairam 37,9%, e no
més de setembro a retracdo foi de 45,1%. Tradicionalmente, as vendas do segmento
concentram-se nos meses de julho a outubro, segundo o vice-presidente da
Anfavea, Pérsio Pastre. “Mas o ano todo foi ruim, e o ritmo de queda se acentuou”,
diz Pastre. Ele afirma, também, que os agricultores estédo investindo menos, nao so
em tratores e maquinas agricolas como em defensivos e fertilizantes, reflexo da

consequéncia da retracdo da renda da agricultura.

2.3. Trabalhos semelhantes realizados por outros autores

O trabalho realizado por Hilgert (1997) possui certa semelhanca em partes do
presente trabalho. A monografia de Pds-graduacdo em Gestdo da Qualidade foi
intitulada como “Nivel de satisfacdo e gerenciamento das relacdes com os clientes
de uma industria de maquinas agricolas”. Teve como objetivo geral, a verificagdo do
nivel de satisfacdo dos clientes da SLC — John Deere com os produtos e servigos
oferecidos pela empresa, servindo de apoio ao programa “Voz do Cliente” para
tracar as tendéncias e monitorar a evolucao da qualidade dos produtos e servicos,
bem como propor uma metodologia para gerenciar as relagdes com os clientes.

A verificacdo do nivel de satisfacdo dos clientes foi realizada através da
aplicacdo de um questionario de simples resposta e fechado, postado aos usuarios
dos equipamentos da marca citada. Como estimulo para resposta e envio dos
questionarios de volta ao pesquisador, foi oferecido um brinde aos clientes.

Outro trabalho que possui uma pequena semelhanca foi desenvolvido por
Machado (2002), dissertacdo apresentada ao curso de Pdés-graduacdo em
Engenharia Agricola, intitulada “Diagndstico técnico da mecaniza¢do na Depresséo
Central do Rio Grande do Sul”. A pesquisa teve por objetivo formar uma base de
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dados util para o conhecimento em profundidade da mecanizacao orizicola. O foco
foi o parque de tratores agricolas e sua aplicagcdo, como componentes dos sistemas
mecanizados de propriedades agricolas que, dentre suas atividades pratiquem a
orizicultura.

A semelhanca esta na aplicacdo de questionarios aos produtores rurais, na
regido da Depressao Central. Esses questionarios abrangeram alguns componentes
dos tratores agricolas utilizados nas lavouras de arroz irrigado.

Nesta breve descricdo sobre alguns trabalhos que serviram de base para
elaboracdo do presente trabalho, ndo houve a intencdo de comentar a respeito dos
resultados e sim como a pesquisa foi desenvolvida. Também para demonstrar que
houve aplicacdo de questionarios, que de certa forma foram Uteis para elaboragéo
dos questionarios utilizados na avaliacdo do nivel de satisfacdo dos clientes de

tratores agricolas.

2.4. Avaliacdo do nivel de satisfacédo dos clientes

SHIOZAWA (1993) afirma que os dados do censo e inUmeras outras
pesquisas, nos Estados Unidos, indicam que o0s servicos correspondem a
aproximadamente 70% do PIB norte-americano, entre 70 e 85% dos empregados, e
nove em cada dez novos empregos. Além disso, 75% de todos os computadores e
equipamentos de telecomunicagbes vendidos nos Estados Unidos e Reino Unido
destinam-se a industrias de servicos. De acordo com essa afirmacdo, as empresas
comecaram a voltar-se “para fora”, procurando o foco no cliente, dando maior
atencdo a esse cliente. O mesmo autor ainda ressalta que se o atendimento ao
cliente esta transformando-se num poderoso diferencial competitivo, é exatamente
porque passamos por uma enorme crise nesta area.

MIRANDA (1994) comenta que o cérebro humano esta permanentemente
processando uma série de informacdes e idéias, s6 que ele vai contemplar apenas
as que, do ponto de vista dele, sdo relevantes. Essa é a razdo pela quais as
propagandas procuram, de maneira geral, carregar um impacto potencial cada vez
maior.

FEIGENBAUM (1994) cita que o principio fundamental em compras esta

dominando, de forma progressiva, o0 mercado nacional e internacional. Os
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compradores (individuais, corporacfes industriais ou agéncias governamentais)
estdo0 enfatizando, de forma cada vez mais acentuada, que a satisfacdo desejada
em suas compras é o conceito da qualidade como “valor total” do preco pago por
unidade, com nova concentracdo em economia, seguranca, facil assisténcia e
confiabilidade dos produtos e servicos. Este autor adiciona que os compradores
modernos ndo dependem apenas da disponibilidade e do funcionamento de
produtos e servigos, mas tendem a esperar melhorias nas mercadorias e servicos,
que exigem niveis cada vez mais elevados de desenvolvimentos cientificos, técnicos
e econdémicos.

A partir da década de 90, houve a necessidade da incorporacdo de servicos
aos produtos e oferecimento de um atendimento eficaz aos clientes. As empresas
que forem capazes de manter o foco no usuério e atencéo as necessidades atuais e
futuras dos clientes serdo aquelas que irdo para frente, ou seja, oferecendo melhor
atendimento que os concorrentes criardo um forte diferencial competitivo, comenta
SHIOZAWA (1993). O mesmo autor ainda afirma que o conjunto de alteragcbes que
as organizacdes estdo sofrendo deve ter um foco bem claro, o mais importante: o
cliente. Dentro das empresas, devera haver muitas outras questdes relevantes, mas
deve-se olhar mais para fora, para o mercado e para o cliente.

FEIGENBAUN (1994) ainda fala que identificar as principais exigéncias dos
clientes € ponto fundamental para um efetivo controle da qualidade. Em algumas
empresas, existe uma tendéncia a considerar certas exigéncias basicas da
qualidade, provenientes do consumidor, como algo “extra”, ao passo que os clientes
as consideram como parte de qualquer produto que venham a adquirir.

Portanto, no termo “controle da qualidade”, a palavra “qualidade” ndo tem o
significado comum de “melhor” em algum sentido abstrato. Para a empresa, isso
significa “desempenho maximo a fim de satisfazer certas condicbes do cliente”,
independentemente de o produto ser tangivel (automével, refrigerador, forno de
microondas) ou intangivel (itinerario de 6nibus, servico de restaurante, atendimento
hospitalar).

Condicdes essenciais, dentre as condi¢des do cliente, sdo (1) objetivo real da
utilizacao e (2) preco de venda do produto ou servico. Em contrapartida, essas duas
condicdes séo refletidas em dez condigdes adicionais do produto ou servigo:

1. Especificacdo das dimensdes e caracteristicas operacionais.

2. Objetivos de vida e confiabilidade.
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Exigéncias de seguranca.

Normas relevantes.

Custos relacionados a engenharia, producao e qualidade.
Condic¢des de produtos sobre as quais o item é produzido.
Instalacdes no campo e objetivos de manutencao e assisténcia.

Utilizacdo da energia e fatores de conservacao do material.

© © N o g &~ W

Consideracdes relacionadas ao ambiente e outros efeitos “secundarios”.

10. Custos de utilizacéo e assisténcia técnica do produto para o cliente.

O proposito dessas condicdes reside na qualidade que determina o equilibrio
apropriado entre o custo do produto ou servico e o valor a ele atribuido pelo cliente,
incluindo exigéncias fundamentais, como a segurancga.

KOTLER (2000) destaca: “Ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes. E
preciso encanta-los”.

De acordo com o mesmo autor, de modo geral, satisfacdo do cliente consiste
na sensacao de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador. Fica claro, por essa definicdo, que a satisfacao é funcédo de desempenho
e expectativas percebidos. Se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente
ficard insatisfeito. Se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara
satisfeito. Agora, se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara

altamente satisfeito ou encantado.

2.4.1. Medicao da satisfacao do cliente

FEIGENBAUN (1994) salienta que uma investigacao intensa em pequenas
amostras do produto acabado, unicamente sob o prisma do usuério, pode formar
uma importante previsdo da satisfacdo do consumidor. Resultados obtidos atraves
da auditoria do consumidor, juntamente com outras medi¢cdes apds o0 produto se
encontrar em uso, avaliam a eficacia do sistema de qualidade segundo o ponto de
vista do consumidor. Ainda fala que tais medic¢des incluem dados referentes a falhas
no campo e taxa de chamadas e analise, relatorio de tendéncias de consumidores
no que diz respeito a qualidade, seguranca, assisténcia técnica e confiabilidade do

produto.
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De acordo com RUTTER & ABREU (1994), existem duas modalidades
basicas de pesquisa de mercado ou uma combinacéo entre as duas:

Pesquisa qualitativa: de modo geral, gera muitas controvérsias e discussdes
na medida em que estatisticamente ndo pode ser mensurada (relacdo universo-
amostra). No entanto, tem auxiliado tanto no apoio as pesquisas quantitativas,
guanto como elemento informativo em si.

Pesquisa quantitativa: de modo geral, sdo utilizados quando se querem
medir opinides, reacdes, sensacdes, habitos, atitudes etc. de um universo (publico-
alvo) através de uma amostra que 0 represente de forma estatisticamente
comprovada. Mas isso néo significa que ndo possa ter indicadores qualitativos.

Podem-se utilizar varios tipos de entrevistas. No Brasil, as mais comuns sao:
por carta, por telefone e pessoais. No caso deste estudo, utilizaremos as entrevistas
pessoais, diretamente no local de trabalho do publico alvo.

Ainda, seguindo o mesmo autor, para 0 sucesso deste tipo de pesquisa,
deve-se realizar um bom treinamento dos profissionais envolvidos na pesquisa

(pesquisadores e entrevistadores). O treinamento eficiente compreende:

o Conscientizagcao sobre o seu papel no trabalho a ser realizado;
o Objetivos do trabalho;

o Esclarecimentos sobre o tema e publico-alvo;

o Esclarecimentos sobre o material a ser aplicado;

o Dramatizacao.

Muitas vezes, ou por questdo de economia ou por ndo dar o valor que
realmente necessite, algumas informacfes podem ser perdidas ou invalidadas.

A seguir, KOTLER (2000) apresenta algumas ferramentas para acompanhar e
medir a satisfacdo de clientes:

SISTEMAS DE RECLAMACOES E SUGESTOES - Uma organizag&o
centrada no cliente facilita o recebimento de sugestdes e reclamacdes. Ha varias
maneiras, como por exemplo, formularios para os clientes relacionarem o que
gostaram e 0 que nao gostaram; criar sistemas de ligacBes gratuitas; também
podem utilizar paginas da web ou e-mail, para facilitar a recepcédo e resposta das
comunicacodes. Esses fluxos de informacdes oferecem muitas idéias as empresas e

permitem que elas ajam com rapidez para solucionar problemas.
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PESQUISAS DE SATISFACAO DOS CLIENTES - estudos mostram que,
embora os clientes figuem insatisfeitos com uma a cada quatro compras, menos de
5% dos clientes insatisfeitos reclamam. A maioria dos clientes simplesmente passa a
comprar menos ou muda de fornecedor. Os niveis de reclamacdo, portanto, ndo sao
uma boa medida de satisfacdo de clientes. Empresas pré-ativas medem a satisfacao
do cliente diretamente, realizando pesquisas periddicas. Elas enviam questionarios
ou telefonam para uma amostragem aleatéria de clientes recentes. Também,
solicitam as opinibes dos compradores quanto ao desempenho de seus
concorrentes.

Ao coletar dados de satisfacdo de clientes, é util medir também o nivel da
intencdo de recompra, que normalmente sera alto se houver alto nivel de satisfagéo
de cliente. Recomenda-se ainda avaliar a probabilidade de esse novo cliente
recomendar a empresa e a marca para outras pessoas, assim como sua disposi¢ao
para isso. Um alto indice positivo de propaganda boca a boca indica que a empresa
esta produzindo alto nivel de satisfacéo de clientes.

COMPRAS SIMULADAS - as empresas podem contratar pessoas para se
passarem por compradores potenciais, a fim de relatar pontos fortes e fracos
vivenciados na compra de produtos da empresa e dos concorrentes. Esses
compradores podem até testar se a equipe de vendas da empresa esta preparada
para lidar adequadamente com diversas situacfes. Os préprios gerentes das
empresas podem fazer isso, passar pela situacdo de cliente e sentir o que realmente
acontece na sua empresa e concorrentes.

ANALISE DE CLIENTES PERDIDOS — as empresas devem contatar clientes
que deixaram de comprar ou que tenham mudado para outro fornecedor a fim de
verificar porque isso aconteceu. E importante ndo apenas conduzir entrevistas de
saida quando clientes param de comprar, como também acompanhar o indice de
perda de clientes. Se este estiver crescendo, € um claro indicativo de que a empresa

nao esta conseguindo deixar seus clientes, no minimo, satisfeitos.

2.5. Servigos de suporte e assisténcia ao produto (Pés-venda)

Conforme KOTLER (2000), um setor muito importante e que cada vez mais
agrega valor, € o fornecimento de servi¢cos de suporte e assisténcia ao produto, pois
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vem formando um campo de batalha por vantagens competitivas. Alguns
fabricantes, como algumas industrias de tratores agricolas, retiram 50% do seu lucro
desses servicos: ndo adianta fabricar um bom produto se fornecer servigos de
suporte técnico precérios, pois € uma grande desvantagem no mercado.

Assim, a empresa precisa definir cuidadosamente as necessidades do cliente
ao projetar seu programa de servicos de suporte e assisténcia ao produto. Os
clientes apresentam trés preocupacdes especificas:

- Confiabilidade e frequéncia das avarias. Um agricultor pode tolerar um
equipamento que guebre uma vez por ano, mas ndo um que quebre duas ou trés
vezes por ano (dependendo do equipamento);

- Demora. Quanto mais longo for o tempo ocioso, maior serd o custo. O
cliente conta com a seguranca que 0 Servigco proporciona que é o conserto rapido de
um equipamento ou pelo menos o empréstimo de um outro;

- Custos extras de manutencdo e reparo. Quanto dinheiro o cliente deve
gastar em manutencéo e reparos regulares?

Um comprador leva todos esses fatores em consideragdo quando escolhe um
fornecedor.

Todas as empresas devem fornecer servicos pdés-venda aos seus clientes.
Para fornecer o melhor suporte, o fabricante deve identificar os servicos mais
valorizados pelos clientes e sua importancia relativa. O mix de servi¢cos inclui tanto
pré-venda (que facilitam e aumentam o valor dos servi¢cos) quanto os de pds-venda
(departamentos de atendimento ao cliente, servigos de reparo e manutencao).

Algumas empresas expdem suas idéias de pods-venda, do suporte aos
produtos comercializados, como € o caso dos seguintes fabricantes de tratores
agricolas:

Prioridade da Massey Ferguson é a maguina sempre no campo:

Quando um produtor rural compra um trator ou uma colheitadeira
ele quer uma maquina que funcione sempre. Esta disponibilidade no campo
€ obtida com um setor de pds-venda eficiente, prioridade da Massey
Ferguson. O homem de pés-venda da Massey Ferguson é um homem de
atitude, que lida com a necessidade de manter 0s equipamentos sempre em
funcionamento. “Estamos forjando estas pessoas na fabrica através da
gualificacdo técnica e do relacionamento estreito que existe com a rede,
fazendo com que qualquer um que compre um equipamento nosso trabalhe
tranquilo, sentindo-se respaldado para concentrar a sua aten¢do na sua
atividade fim que é produzir’, afirma Fabio Piltcher, o novo executivo de
pés-venda da AGCO. A acdo de pds-venda esta calcada em pessoas e

procedimentos. A Massey Ferguson € conhecida pelo grande
comprometimento que os funcionarios tém com o sucesso de quem usa 0s
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tratores e as colheitadeiras. Além desse comprometimento pessoal, novas
ferramentas de gestdo sdo fundamentais, tornando os procedimentos mais
claros, simples e eficazes. As maquinas sofrem desgaste com o0 uso, e
precisam de cuidados. Para atender essa necessidade, a Massey Ferguson
tem trés centros de distribuicdo de pecas em Canoas (RS), Santa Rosa
(RS) e Sumaré (SP), com 50 mil itens de pecas de reposi¢do. “Hoje, uma
emergéncia é atendida em até 24 horas”, informa Piltcher. Além disso, todas
as pecas originais tém garantia de um ano, dada pelo extremo rigor com
gue sd@o produzidas. Os sete Centros de Treinamento espalhados pelo
Brasil sdo a certeza de um constante processo de atualizacdo dos
mecanicos e operadores da rede, bem como da difuséo da alta tecnologia
empregada pela Massey Ferguson. O desafio de manter uma maquina
sempre funcionando no campo n&o tem fronteiras. E enfrentado diretamente
pelos homens de pés-venda na América do Sul, Caribe e Central, mas
também em qualquer pais distante onde exista um trator ou uma
colheitadeira produzida pela Massey Ferguson (Massey Ferguson, 2005).

Atendimento personalizado e assisténcia técnica especializada.
Esse é o padrdo de qualidade New Holland que o cliente encontra em
qgualquer concessionario do pais. Com profissionais capacitados, os
servigos de assisténcia técnica comegam no momento em que a maquina é
entregue ao cliente, quando um técnico da New Holland passa algumas
horas com o proprietario explicando o funcionamento da maquina, a
importancia da manutencdo, as recomendacgdes técnicas e a garantia de
fabrica.

A eficiéncia dos servicos também passa pela informatizagdo. O
ASIST, uma ferramenta da Internet exclusiva dos revendedores e da
fabrica, possibilita a troca de experiéncias sobre assisténcia técnica entre os
170 concessionarios, o que facilita a integracéo, a rapidez e a precisao das
informacdes no atendimento as necessidades do cliente (New Holland,
2005).

Os concessionarios Case IH oferecem solugfes avancadas para
seus clientes, do plantio a colheita, e servigos avangados e personalizados,
antes, durante e depois da venda de seus equipamentos.

Com a Case IH, o agroempresario tem a sua disposi¢cdo programas
completos de servicos de manutencédo, a seguranca e a confiabilidade das
pecas originais, o atendimento avancado e personalizado e a garantia da
marca Case IH para manter o desempenho em suas atividades e colher a
melhor produtividade do agro negécio (Case IH, 2005).

Suporte ao Cliente

O suporte técnico aos produtos comercializados pela John Deere
Brasil é realizado pela Rede de Concessionarios da marca em conjunto com
o Departamento de Suporte aos Produtos da Fabrica. O principal objetivo é
assistir os concessionarios, dando subsidios para que esses atendam o
cliente de forma rapida e eficiente. O Departamento de Suporte aos
Produtos é composto pelas areas descritas a seguir:

Responsavel pela assisténcia aos produtos, auxiliando a rede de
concessionarios no diagnostico e solucdo dos problemas. Outras atividades
realizadas por esta area sao visitas técnicas a clientes e concessionarios;

Treinamento
Desenvolve e executa todo o programa de treinamento técnico para 0s
profissionais de servico da rede de concessiondrios, assim como ministra,
para os clientes, cursos de operacdo dos produtos John Deere. Atualmente,
conta com 02 centros de Treinamento, sendo um deles junto a Fabrica em
Horizontina e outro em Goiénia, para melhor atender os profissionais do
centro do pais;
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Publicactes
Elabora as literaturas técnicas dos produtos John Deere (Manual de
operacao, catalogos de pecas, manuais técnicos e informacdes de servico).

Manuais de Operac¢éo
Os manuais de operacdo acompanham o produto e fornecem os
fundamentos bésicos de operacdo, regulagens e manutencdo para uma
utilizacdo correta e eficiente do equipamento;

Manuais Técnicos
Sao utilizados pelos profissionais de servico da rede de concessionarios
para auxilio no diagnéstico e reparacéo de componentes;

Catalogos de Pecas
Usados pelos concessionarios para a identificagcao de pecas de reposicéo;

Informag8es de Servigos
Orientagbes técnicas enviadas a rede de concessionarios.

Garantia
Analisa e reembolsa as solicitacdes de garantia enviadas pela rede de
concessionarios a fim de que os clientes ndo sejam penalizados por falhas
decorrentes de problemas de manufatura e montagem de componentes que
equipam os produtos John Deere. Através das informacdes armazenadas
no seu bhanco de dados, também auxilia na resolucdo dos problemas
ocorridos com mais freqiéncia no campo. Os profissionais de suporte ao
produto da John Deere Brasil sdo altamente capacitados, unindo uma
grande experiéncia de campo com o treinamento e atualizagdo no que
existe de mais avancado em tecnologia de Sistemas Mecanizados, podendo
assim oferecer um auxilio rdpido e seguro aos profissionais da Rede de
Concessionarios e aos Clientes (John Deere, 2005).

Bom Atendimento e Agilidade, com o Cliente.

O Pés-Venda da Valtra, através de seu departamento de Pecas,
tem como principal objetivo assistir os concessionarios, dando subsidios
para que esses atendam aos clientes de forma rapida e eficiente em pecas
de reposicdo garantindo que o trator Valtra ndo perca seguranca,
durabilidade, desempenho e rentabilidade, fazendo com que o cliente
mantenha a fidelidade ao produto. O estoque conta com mais de 22 mil
itens que atendem os 200 pontos de vendas em todo o territério nacional e
mais 48 paises. Para assegurar a originalidade do trator Valtra no campo, o
departamento de pecas mantém rigidos critérios no desenvolvimento,
producdo e armazenamento de suas pecas genuinas, em parceria com
seus fornecedores.

O atendimento de pedido urgente destaca-se pela agilidade, em
distancias de até 1.200 km sendo atendidos em 24 horas. Para estar
sempre em contato com os clientes, o departamento de pecas criou o
"Clube da Peca Genuina" que ja conta com mais de 20 mil clientes
cadastrados. O Pdés-Venda desenvolve e executa todo o programa de
treinamento técnico para os profissionais de servico e pecas da rede de
concessionarios do mercado interno e distribuidores do mercado externo.
Conta hoje com todos os catdlogos de pecas e manuais de servicos dos
tratores de linha em Cd-rom, permitindo que as informacdes e consultas
sejam mais rapidas, precisas e eficientes.

Prova de que néo basta desenvolver e fabricar um dos melhores
tratores do mundo, mas, também, é fundamental a preocupagdo em prestar
um servigo técnico de exceléncia, visando a satisfagdo completa do cliente
(Valtra, 2005).
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2.6. Atendimento aos clientes

Atender bem os clientes foi uma expressao bastante marcante na década de
90. Muitas empresas tentaram assimilar a idéia, mas poucas conseguiram, pois
satisfazer um cliente € um grande desafio jA& que as pessoas possuem
comportamentos distintos.

E claro que, com o avanco das técnicas de gestdo, aparecem métodos para
descobrir, afinal, como aprimorar o atendimento. Um instrumento bastante difundido
€ a medicao da satisfacdo dos clientes. O professor Carlos Alberto Rossi, doutor em
Marketing da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, realizou uma pesquisa ha
alguns anos comparando as medi¢des de satisfacdo das empresas gauchas com as

das francesas. Rossi (2005) diz que:

“ainda had um fosso muito grande entre uma realidade e a outra. As
brasileiras medem muito menos. E o pior: no caso das empresas que ja
medem a satisfacdo, ainda ha algumas que nédo utilizam os resultados para
melhorar o atendimento. Ou seja, ha dois degraus a serem galgados por
muitas companhias brasileiras. Aquelas que ainda nao medem satisfacao
dos clientes devem comecar o quanto antes. E, as que medem e deixam 0s
resultados trancafiados no armério, um aviso: é bom que aprendam a usa-
los.”

Respeitar limites — a concorréncia ha tendéncia a aumentar daqui para frente.
Além disso, como mostra a pesquisa Perfil do Consumidor do Futuro, do Programa
de Estudos do Futuro da USP, o cliente sera cada vez mais exigente e menos
apegado as marcas. Portanto, se estiver insatisfeito com algum produto ou servico,
nao vai nem titubear em migrar para a concorréncia. E mais, estudo do Boston
Consulting Group (BCG) mostrou que a classe C é a que mais vai crescer em
potencial de consumo nos proximos anos e, por isso, deve receber atencéo especial.
“E uma das caracteristicas das pessoas da classe C €& exatamente serem mais
desconfiadas e menos fiéis as marcas”, explica Fernando Barreto, vice-presidente
do BCG no Brasil e autor do estudo.

Aqueles que buscam alternativas para melhorar o atendimento, uma ressalva:
€ preciso respeitar os limites. Nos Estados Unidos, por exemplo, algumas empresas
se preocuparam tanto em juntar dados sobre os clientes e oferecer produtos
adequados aos interesses deles que se tornaram bastante inconvenientes. Mesmo

no Brasil, ja € comum atendentes de telemarketing importunarem as pessoas em
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pleno domingo de manha para vender. Pesquisas também mostram que o tipo de
vendedor mais odiado pelos consumidores € o “grudento” — exatamente aquele que
busca dar uma atencdo especial. De fato, satisfazer o cliente ndo €, e nunca sera

nada facil. Artigo publicado no web site da Terra (2005).

2.7. Garantia da satisfacdo do cliente

De acordo com Schmitz (2005), gerente de projetos da GEO Solucbes
Empresariais, a satisfacdo dos clientes ndo é uma opc¢do, € uma questdo de
sobrevivéncia para qualquer organizacdo. Nas ultimas duas décadas, a industria
progrediu de um estagio relativamente elementar para um patamar onde os clientes
demandam empresas de alta qualidade, design de manufatura, tempo de ciclo e
outras questbes gerenciais, todas voltadas para a sua satisfacdo. A alta
administracdo necessita liderar o processo para a busca continua da satisfagcdo do
cliente. Para isso, € indispensavel reconhecer trés verdades:

- Para satisfazer o cliente é necessario ter, primeiro, uma compreensao
profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir 0s processos de trabalho
que possam, de forma efetiva e consistente, atender a essas necessidades. Para
isso, a organizacdo devera traduzir essas necessidades em requisitos e cumprir
esses requisitos, sempre, porque o cliente ndo exigirA menos. Isso demandara a
dedicacdo de recursos para coletar e analisar dados e informagoes,
sistematicamente, para entender os requisitos e as percepc¢des do cliente.

- As necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente. A
organizagdo necessita antecipar-se a essas mudancas para ter vantagens
competitivas. Os investimentos nessas atividades produzirdo retornos substanciais,
mas é importante que a Administracdo entenda que 0s retornos mais importantes
virdo, quase sempre, no médio e no longo prazo.

- O cliente forma sua percepcdo de uma organizacdo com base na
diversidade de impressbes que recebe em seus contatos com as pessoas € 0S
produtos e servicos dessa organizacdo. Todas as pessoas que integram a
organizacdo fazem alguma coisa para cumprir com 0s requisitos dos clientes, e,

portanto influenciam sua satisfacéo.
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Em um estagio de alta maturidade em relacdo a satisfacdo de clientes, uma
organizacdo acredita verdadeiramente que seu principal objetivo é agregar valor
para os seus clientes-chave, geralmente aqueles 20% que sdo responsaveis por
80% das vendas. Mas néo fica s0 ai, esse é apenas um foco maior de atengdo, pois

todo cliente deve sentir o privilégio de ser tratado com alguma diferenciacao.

POR QUE AS EMPRESAS NAO SATISFAZEM SEUS CLIENTES?

Recente pesquisa publicada demonstra que 62% das empresas nhao
consideram a satisfacdo do consumidor como uma prioridade maxima, e isso
acontece por 2 razdes principais:

1. "preco é a Unica coisa que importa" - é impressionante como escutasse
isso todos os dias em relagdes comerciais, pois os clientes séo dirigidos por "valor" e
nao por "custo".

2. "Zero defeito como um sonho utdpico" - vejamos as implicacdes da
mentalidade de que 99% sé&o bons o suficiente:

- Companhias aéreas perdem a bagagem 1,1% das vezes;

- Contas de restaurante saem erradas 1% das vezes;

- Prescricbes médicas estdo erradas 0,8% das vezes;

E mesmo assim, muitas pessoas ja foram afetadas por esses erros, em uma
outra perspectiva lembre-se que sé existe 1% de diferenca entre o codigo genético
de um chimpanzé e de um ser humano, ou seja, 1% é "muita coisa". De nada
adianta saber que se precisa melhorar a satisfacdo dos clientes se nada for feito.

Transformar a estratégia de melhoria em decisées e em seguida em acdes
ndo acontece de forma automatica. Sempre serdo encontrados obstaculos que
precisardo ser superados. Qualquer melhoria, ndo importa se for simples ou
complexa, implicard a mudanca de alguma coisa, geralmente um processo de

trabalho.

2.8. Indicadores de satisfacao do cliente

De acordo com o artigo escrito pelo Nucleo de Tecnologia em Qualidade e
Metrologia da Faculdade de Tecnologia de Sorocaba (2005), a frase “O cliente em

primeiro lugar”, apesar de ser repetida varias vezes por outros autores, ela exprime
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uma postura indispensavel para que uma organizacdo alcance o éxito. O objetivo
comum a todas as empresas é fornecer solucbes para as necessidades de seus
clientes, e seu sucesso resultara de fazé-lo de modo a satisfazer o cliente. Philip
Crosby ensinou que qualidade significa cumprir com 0s requisitos combinados com o
cliente (A 1SO 9000:2000 adotou essa definicdo). Para fazer com que isso aconteca,
€ necessario contar com técnicas e ferramentas que permitam, primeiramente,
identificar quais sdo 0s requisitos desejados pelos clientes e em seguida, medir e
monitorar como sao atendidos esses requisitos.

Uma das inovacdes mais importantes da ISO 9000:2000 é o requisito de
medir e monitorar a satisfacdo dos clientes e, em seguida, utilizar essas informacdes
para adotar acdes para melhorar continuamente sua satisfacdo. Esse assunto que,
até pouco tempo, era quase exclusivamente uma atividade da alta administracao,
posiciona a qualidade, firmemente, no campo das disciplinas de estratégia
empresarial. Essa é uma oportunidade que os profissionais da qualidade nao
devem desprezar, se quiserem ser ouvidos pela alta administracdo. Seria lamentavel
implantar a medicdo da satisfacdo dos clientes apenas para cumprir com uma das
exigéncias da ISO 9000:2000, o que acontece em muitas empresas brasileiras.

A introducéo dessas exigéncias implica reconhecer que a gestdo da qualidade
visa a aumentar a competitividade da organizacdo. O cliente satisfeito continuara
comprando o0s produtos e servicos e também o0s recomendardo aos Seus
conhecidos: custa 10 vezes mais obter um novo cliente que reter um cliente atual. A
satisfacdo do cliente, junto com a melhoria continua, torna os objetivos mais
importantes de qualquer sistema de gestao da qualidade.

Os autores das novas normas Se preocuparam com quatro aspectos

fundamentais da satisfacdo dos clientes, ou seja:

. A lideranca do processo para a busca da satisfacdo do cliente,
. A obtencéo de dados Uteis e confiaveis,
. A analise dos dados para obter informacfes que fundamentem a

estratégia de melhoria da qualidade

. A adocdo de acbes que efetivamente melhorem continuamente a
satisfacdo dos clientes.

Essas quatro variaveis se inter-relacionam para criar um sistema para a

melhoria da satisfacdo do cliente.
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2.8.1. A lideranca do processo para a busca da satisfagao

A satisfacéo dos clientes ndo é uma opcao: € uma questdo de sobrevivéncia
para qualquer organizacgdo. A alta administragdo necessita liderar o processo para a
busca continua da satisfagdo do cliente. Para isso, € indispensavel compreender as
seguintes verdades incontestaveis:

. Philip Croshy escreveu a seguinte metafora: “Os relacionamentos de
uma organizacao representam sua alma; a qualidade, seu esqueleto e as financgas,
sua sangue”. O objetivo principal de qualquer organizacao é a satisfacdo de seus
clientes. Sem seus clientes a organizacdo nao tem proposito, alias, nem existira por
muito tempo

. A satisfacao dos clientes e a habilidade da empresa de obter lucros séo
variaveis interdependentes. Os lucros sdo vitais, porque, como 0 sangue que
transporta 0s nutrientes que alimentam nosso corpo, permitira realizar o objetivo de
satisfazer os clientes. Ao mesmo tempo, os lucros sdo os resultados da eficiéncia
com que a organizacao atende 0s requisitos e expectativas de seus clientes.

. Para satisfazer o cliente, é necessario ter, primeiro, uma compreensao
profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir os processos de trabalho
gue possam, de forma efetiva e consistente, resolver essas necessidades. Para isso,
a organizacao deverd traduzir essas necessidades em requisitos e cumprir esses
requisitos, sempre, porque o cliente ndo exigira menos. Isso exigira a dedicagdo de
recursos para coletar e analisar dados e informacgbes, sistematicamente, para
entender 0s requisitos e as percepc¢des do cliente.

. As necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente. A
organizacdo necessita antecipar-se a essas mudancas para ter vantagens
competitivas. Os investimentos nessas atividades produzirdo retornos substanciais,
mas € importante que a Administracdo entenda que 0s retornos mais importantes
virdo, quase sempre, no meio e no longo prazo.

. O cliente forma sua percep¢do de uma organizacdo em base a
diversidade de impressdes que recebe em seus contatos com as pessoas € 0S
produtos e servicos dessa organizacdo. Todas as pessoas que integram a
organizacdo fazem alguma coisa para cumprir com 0S requisitos dos clientes, e,

portanto, influenciam sua satisfacdo, comecando, € claro, pela Alta Administracao.
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Ela, particularmente, tem a responsabilidade de conscientizar a todos da importancia
de cumprir com 0s requisitos e assegurar que todos entendam como seu trabalho
contribui para a satisfagéo do cliente. Quando todos estejam conscientizados, entao
a organizagdo podera ter a certeza de possuir uma cultura orientada ao cliente.
Nesse momento, a organizacdo conseguira 0 maximo retorno dos recursos

investidos nos esforcos de medir e analisar a satisfacdo do cliente.

2.8.2. A obtencédo de dados uteis e confiaveis

A dificuldade ndo estd em encontrar onde obter os dados sobre a satisfacédo
dos clientes, jA que existem inumeras fontes para levantar esses dados. A
verdadeira dificuldade reside em

. Definir quais dados interessam;

. Assegurar que os dados sejam Uteis e confiaveis.

Como definir quais dados interessam?

Para saber quais dados coletar, € necessario primeiro determinar:

Qual o significado de “satisfagao do cliente”?

Quem sao os clientes?

A satisfacdo do cliente €, geralmente, definida como uma funcdo das
percepcdes do cliente e de suas expectativas, de modo que:

Satisfacdo = Percepcdes / Expectativas.
ou seja, “O cliente satisfeito é aquele que percebe que o atendimento de suas
necessidades pela organizacdo € pelo menos igual aquele que se esperava.” Para
ISS0, necessita-se saber exatamente quais as expectativas do cliente e, em seguida,
quais as suas percepcbes em relacdo ao cumprimento dessas expectativas . E aqui
que se encontra o primeiro desafio, porque as expectativas e as percepcdes sao
dindmicas por serem essencialmente subjetivas e mutantes e, portanto, dificeis de
validar.

Para determinar quais dados que necessitamos € indispensavel estabelecer
guem sao nossos clientes. Clientes sdo as pessoas ou organizacdes que recebem o
resultado de nosso processo de trabalho. Pode-se classificar os clientes dos

seguintes modos:
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. Externos e internos: Clientes externos sao aqueles que ndo pertencem
a nossa organizacao, e clientes internos sdo 0s que pertencem a organizacao. Por
exemplo, o garcom € cliente interno do chefe de cozinha; o supermercado é cliente
externo do fabricante de cerveja.

. Finais e intermediarios: Clientes finais sdo o0s consumidores ou
usuarios finais do resultado do processo de trabalho, e clientes intermediarios sédo
todos aqueles que agregam valor ao produto ou servico antes de chegar ao cliente
final. Por exemplo, no caso de um restaurante, o cliente intermediario do chefe de
cozinha é o garcom e o cliente final € a pessoa que come no restaurante; no caso de
um plano de saude, o médico € o cliente intermediario e o paciente € o cliente final;
para um fabricante de autopecas, os clientes intermediarios sédo, por exemplo, as
montadoras, os distribuidores e 0s mecanicos que colocam as pecas nos
automoveis, e os clientes finais sdo os donos e os usuarios dos automoveis onde as
pecas sdo instaladas.

. Atuais, Potenciais e Perdidos: Os clientes atuais sado os que atualmente
compram, utilizam e/ou consomem nossos produtos e servigcos. Potenciais sao
agueles que atualmente ndo compram, néo utilizam nem consomem nosso produto,
embora possam passar a fazé-lo futuramente. Os clientes perdidos sdo os que ja
foram clientes, mas algo aconteceu para que nosso relacionamento terminasse com
eles. Esses também poderiam ser considerados clientes potenciais.

A decisdo de quais clientes serédo os alvos de nossas medicdes dependera
das necessidades estratégicas da organizacao.

Para ser Gtil, uma medicdo deve orientar as melhorias. E preciso entio saber
0 que medir, ou seja, saber quais sdo as necessidades que os clientes precisam
resolver. O dilema é que essas necessidades nem sempre sao claramente
explicadas pelo cliente, mesmo quando sabe o que quer, € comum o cliente ndo
transmitir seu desejo com clareza. Para ser confiavel, o dado deve ser de fonte
fidedigna. Para que as medicOes sejam significativas, os dados necessitam refletir a
realidade e ndo apenas casos excepcionais ou espurios.

Existem diversas técnicas para obter informa¢des que cumprem em maior ou
menor grau com essas caracteristicas. Vejamos algumas delas:

Relatorios de visitas: sdo os relatérios das visitas feitas a clientes ou clientes
potenciais. As visitas podem ser motivadas por uma variedade de causas, desde

contatos de venda até visitas de assisténcia técnica. A utilidade desses relatérios
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para a medicdo da satisfacdo dos clientes dependera dos dados solicitados nesses
relatorios. Entretanto, a confiabilidade das informacdes podera ser questionada, ja
gue ninguém gosta de escrever relatorios que, freqientemente, sdo preenchidos
somente para cumprir com um ritual burocratico sem cuidar da exatiddo das
informacoes.

Formularios de comentarios dos clientes: sdo encontrados em balcdes de
recepcionistas, quartos de hotel, avibes, restaurantes, clinicas, concessionarias de
automéveis etc., e tem uma diversidade enorme de formatos. O problema é que a
maioria das pessoas preenche um desses formularios somente quando alguma
coisa muito positiva ou muito negativa aconteceu. Portanto, os resultados tendem a
ser distorcidos e episédicos, sem ser representativos da generalidade.

Reclamacdes dos clientes: fornecem informacdes, geralmente fidedignas, das
percepcdes de clientes que ndo foram bem sucedidos com os produtos e servigos
que receberam. Sdo informacdes Uteis que permitem a organizacdo adotar acées
corretivas para melhorar seus processos. O valor da andlise das reclamacgdes
permite identificar problemas recorrentes e/ou problemas que potencialmente
possam ter consequéncias graves para a organizacao e, assim, adotar as medidas
corretivas necessarias do caso. Um bom processo de andlise de reclamacbes
podera contribuir a determinar a estratégia de melhoria.

Empresas que utilizam essas informag6es como Unica medida da satisfagéo
dos clientes arrisca-se a chegar a conclusdes erradas. A empresa podera estar
perdendo clientes sem saber o porqué. E um fato conhecido pelos marqueteiros que
a imensa maioria dos clientes insatisfeitos ndo se molestam em reclamar,
simplesmente deixam de comprar o produto ou servico e optam pela concorréncia.
Alem disso, € muito mais caro recuperar um cliente do que fideliza-lo. Todavia, as
reclamacdes por definicdo fornecem, exclusivamente, dados sobre percepcdes
negativas do cliente. Um bom sistema de medicao da satisfagéo do cliente ndo pode
depender exclusivamente de informacgdes negativas. E necessario ter uma vis&o
equilibrada com os pontos fracos e os pontos fortes de nosso produto ou servico sob
a perspectiva de nosso cliente.

Portanto, o processo de reclamacdes dos clientes necessita estar inserido em
um sistema integrado de monitoramento da satisfacdo dos clientes para detectar
problemas atuais e potenciais que poderiam afetar negativamente a satisfacado do

cliente.
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CRM (Customer Relations Management): é um sistema informatizado para
capturar e gerenciar todas as informacdes relacionadas com cada cliente, incluindo
cadastro, contatos, historico de compras, reclamacfes, etc. O sistema de CRM
fornece dados extremamente Uteis e detalhados sobre os clientes permitindo
elaborar informacfes que permitem, entre outras coisas, identificar as necessidades
dos clientes e a importancia que os clientes atribuem a cada caracteristica dos
produtos e servigcos da empresa.

Estudos de satisfacdo do cliente: as informacdes fornecidas por esses
estudos geralmente sdo as mais Uteis e confiaveis desde que sejam utilizadas as
metodologias e técnicas adequadas. Um bom programa de estudo da satisfacdo dos
clientes permite:

Avaliar o grau de satisfacdo dos clientes da empresa

Monitorar o desempenho da empresa ao longo do tempo.

Avaliar o desempenho da empresa em relacdo a seus principais
concorrentes.

Compreender os aspectos de maior impacto para a satisfacdo dos seus
clientes.

Avaliar a sintonia entre a direcdo da empresa e a expectativa dos seus
clientes.

Definir estratégia de melhoria de qualidade a partir dos pontos fortes e
dos pontos a desenvolver.

Otimizar os investimentos a partir da definicdo precisa de estratégia de
gualidade.

Os estudos de satisfacdo do cliente, geralmente, tém duas abordagens
sequenciais, que sao:

Qualitativa: Utilizando técnicas de entrevistas em profundidade e de dinamica
de grupo, procura-se conhecer os atributos considerados pelos clientes ao avaliar o
produto ou servico. Agregam-se as informacdes provenientes de outras fontes como
as reclamacdes dos clientes e os formularios de comentarios dos clientes. As
informacBes obtidas nessa fase servem para desenvolver a estratégia da
abordagem qualitativa que segue.

Quantitativa: Utilizando questionarios estruturados aplicados a amostras
representativas dos clientes, procura-se levantar dados para mensurar

. A expectativa e percepcéao dos clientes com cada atributo
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. O grau de Satisfacéo Geral

. A percepcédo da administracéo

Através da aplicacdo de técnicas estatisticas como, por exemplo, a andlise
fatorial e a andlise de regressdo, mensura-se a satisfacdo em face a analise das
expectativas do cliente, podendo analisar-se, também, as vulnerabilidades da
empresa, a lealdade dos clientes, a importancia de cada atributo na percepcédo do
cliente e o valor que agrega cada atributo a estratégia empresarial.

Todas essas informacdes séo utilizadas para tracar a estratégia de melhoria
da qualidade e para implantar acbes que efetivamente melhorem a satisfacdo do
cliente, gerando o maior retorno para a organizacao.

Na utilizacdo das técnicas de pesquisa, € importante tomar muito cuidado
com o desenho dos questionédrios, a definicAo do universo a ser pesquisado, 0
desenho das amostras do universo, a margem de erro estatistico, a selecdo dos
entrevistados e a selecdo e o treinamento dos entrevistados, jA que todas essas
variaveis influenciardo a confiabilidade dos resultados. Em fun¢do da complexidade
dessa técnica, geralmente, as empresas que dela se utilizam procuram assessoria

externa especializada que também deve ser cuidadosamente selecionada.

2.8.3. A anédlise dos dados para obter informac¢fes que fundamentem a
estratégia de melhoria da qualidade

Sem a andlise e interpretacdo das medi¢cdes e das informacbes coletadas,
todos os esforcos realizados na coleta serdo inuteis. A compreensdo correta do
significado dessas informacdes permitira a organizacdo adotar as estratégias e
acOes apropriadas. Essa parte do processo é critica, j& que a interpretacdo errada
das informacdes podera levar a organizacéo a tomar decises erradas.

Alem da utilizacdo de ferramentas estatisticas para analisar os resultados,
existem algumas diretrizes basicas:

. No processo de andlise e interpretacdo dos resultados, envolver as
areas que tém contato com os clientes. As pessoas que trabalham em funcées como
vendas, marketing, atendimento ao cliente, assisténcia técnica, podem contribuir e
agregar, com suas vivéncias e conhecimentos, enriquecendo e validando o trabalho

de analise e interpretacgéo.
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. Transformar os dados em graficos para apresentar as informacgcdes com
maior clareza. A utilizacdo de graficos como, por exemplo, os de tendéncia,
histogramas, gréficos de pareto, graficos de pizza permitem uma visualizacdo mais
clara que os dados numéricos apresentados em tabelas e facilita a interpretacédo das
informacoes.

. E importante lembrar que os dados de qualquer estudo de satisfacio
do cliente refletem informacgdes do passado e para que ndo sejam apenas uma
fotografia de um momento no passado, devem ser analisados no contexto de
medicdes anteriores que permitam identificar tendéncias e mudancas. Portanto,
efetuar medicdes isoladas da satisfacdo dos clientes tem pouco valor, é necessario
que a medicdo seja um processo continuo que possa direcionar a estratégia de
melhoria da qualidade.

. A participacdo da alta administracdo é necessaria nas Ultimas etapas
do processo de andlise e interpretacdo para que tenha um maior entendimento na
hora de aprovar a estratégia de melhoria da qualidade que sera estabelecida em
base aos resultados das medic¢des realizadas.

2.8.4. A adocao de acOes que efetivamente melhorem continuamente a

satisfacao dos clientes:

De nada adianta saber o que precisa ser feito para melhorar a satisfagéo dos
clientes se nada disso € implementado.

Transformar a estratégia de melhoria da qualidade em decisGes e em seguida
em acdes ndo acontece de forma automatica. Sempre serdo encontrados obstaculos
gue precisardo ser superados. Qualquer melhoria, ndo importa se for simples ou
complexa, implicara a mudanca de alguma coisa, geralmente um processo de
trabalho. As mudancas geram resisténcias se elas nao forem implantadas de modo
correto. Tanto as pessoas como as organizacdes tendem a resistir a mudanca. Por
iSSO € necessario ter um processo sistematico que permita realizar essas mudancas
de modo metddico e eficiente. Para melhorar a satisfacao dos clientes, ter-se-a que
realizar mudancas no modo atual de fazer as coisas e encontrar-se novos modos de

realiza-las.
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Uma das maiores contribuicdes de Philip Crosby para a Gestao da Qualidade
foi desenhar um processo formado por uma série de 14 acdes gerenciais, que
quando colocadas em prética, leva a organizacdo a realizar essas mudangas de
modo sistematico e continuo. O processo envolve conceitos, compromisso, trabalho
em equipe e sistemas. Assim, o processo desenhado por Philip Crosby muda de
modo sistematico a cultura da organizacdo para que todos estejam comprometidos
com a melhoria; promove o trabalho em equipe a fim de mobilizar a todos para
realizar as melhorias necessérias e implantar sistemas para gerenciar a qualidade

de forma metddica e disciplinada.



3. MATERIAL E METODOS

Para facilitar a execug¢ao da pesquisa, foi feita uma divisdo em duas etapas:

Etapa 1 — Constituiu-se na aplicagao de dois modelos de questionarios a campo,
um sobre nivel de satisfagdo com tratores agricolas e outro sobre nivel de satisfacao
com as concessionarias, para os proprietarios de tratores agricolas na regido pré-
estabelecida (conforme item 3.1).

Etapa 2 — Elaboragdo de um plano de manutengdo nas concessionarias de
tratores agricolas da cidade de Santa Maria, abordando tempo de realizagdo dos
principais tipos de manutencao, tempo para realizacdo de tal manutengao e precos,

tanto das pecas quanto da mao-de-obra.

Breve caracterizacdo dos usuarios de tratores agricolas consegiuentemente
clientes das revendas: sado produtores rurais da regido, responsaveis pela produgao
de diversas culturas agricolas. No presente trabalho buscou-se apenas agricultores, ou
pecuaristas que utilizavam trator para implantar pastagens e/ou fazer silagens, etc.

As lavouras das propriedades visitadas possuem diversas dimensoes,
dependendo muito da regido e das culturas produzidas no local. As principais culturas
encontradas foram: arroz irrigado, soja, milho, fumo, pastagens, etc.

Essas pessoas, muitas vezes, sao bastante receptivas, e depois de confiarem na
equipe de trabalho, de terem a certeza que € um trabalho sério, apdiam bastante, e se
fortalecem expondo muitas informagdes importantes para o andamento da pesquisa.
Mas ao longo das viagens também se encontrou alguns obstaculos, como pessoas que
nao receberam a equipe de trabalho, e ndo deixaram continuar o trabalho naquela

regiao.

3.1. Area de abrangéncia da pesquisa

A pesquisa abrangeu parte da regido da Depressdo Central do Rio Grande do

Sul, segundo as delimitagbes do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE
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(1996), conforme a Figura 8. Foi realizada nas microrregides Restinga Seca (1), Santa
Maria (2) e Santiago (3), pertencentes a mesoregiao Centro Ocidental Rio-Grandense.
Foram visitadas 125 propriedades localizadas nos municipios de Agudo, Dona
Francisca, Faxinal do Soturno, Formigueiro, Nova Palma, Restinga Seca, Sdo Jodo do
Polesine, Silveira Martins, Santa Maria, Mata, Sdo Martinho da Serra, Sdo Pedro do

Sul, Sao Sepé e Sao Vicente do Sul.

[] Mesoregites
[ Microregioes
| Municipios

Figura 8 — Area de abrangéncia (Mesoregides, Microregiées e Municipios).
Fonte: MACHADO, 2002.
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3.2. Amostragem

Tendo em vista dificuldades em definir o publico alvo da pesquisa, partindo do
pressuposto de que n&o havia levantamento dos clientes atuais das concessionarias de
Santa Maria, apenas as préprias concessionarias poderiam fornecer este tipo de
informacéo (o que nao estaria de acordo com algumas defini¢des da pesquisa, pois nao
houve interesse de auxilio das empresas que pudessem, por ventura, prejudicar a
veracidade das informacgdes).

Para a equipe de trabalho ndo haveria tempo para a realizacdo deste tipo de
levantamento durante o tempo disponivel para realizacédo do trabalho, por isso, decidiu-
se optar por opinides sobre quatro concessionarias de tratores agricolas da regido com
lojas em Santa Maria, consideradas mais representativas na area de abrangéncia da

pesquisa. As concessionarias sao:

MASSEY FERGUSON - ITAIMBE MAQUINAS LTDA
BR 287, Km 244, n° 435

CEP: 97070-150

Telefone: 0 xx 55 3211 2211

E-mail: gerencia@itaimbe.com.br

JOHN DEERE - SISTEMAS MECANIZADOS VERDES VALES LTDA
BR 392, Km 01, S/N

CEP 97070-000

Telefone: 0 xx 55 3211 3536

E-mail: verdesvales@verdesvales-rs.com.br

NEW HOLLAND — SUPER TRATORES MAQUINAS AGRICOLAS LTDA
BR 158, Km 60, n° 2600

Caixa Postal 1273 — Bairro Cerrito

CEP: 97060-090

Telefone: 0 xx 55 3026 8000


mailto:gerencia@itaimbe.com.br
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E-mail: supertratores@supertratores.com

VALTRA — TRITEC EQUIPAMENTOS LTDA
Avenida Angelo Bolsson, 1880 — Medianeira
CEP: 97050-021

Telefone: 0 xx 55 211 2443

Fax: 0 xx 55 3211.4768

E-mail: tratores.sm@tritec.com.br

Decidiu-se obter trinta opinides sobre cada uma das concessionarias, ou seja,
aplicagdo de trinta questionarios para diferentes clientes de cada revenda. Uma
amostra ideal compreende abordagem de todos os clientes das concessionarias de
tratores de Santa Maria, porém em fungcdo do tempo e dos recursos financeiros
escassos para um projeto de dissertagcdo de mestrado, ndo seria possivel (conforme
entrevista informal com o Prof. Adj. Dr. Sidnei José Lopes, 2005 — professor adjunto do
Departamento de Fitotecnia da UFSM):

“Considerando uma amostra de trinta unidades por concessionaria, os dados ja
demonstraram ser significativos para este trabalho, pois as respostas tornam-se
repetitivas, resultando em uma pesquisa com resultados confiaveis”.

O método de amostragem utilizado foi aleatéria simples, para as opinides
relacionadas as concessionarias.

Para cada cliente entrevistado, aplicou-se um questionario para o diagnéstico do
nivel de satisfacdo do cliente com os tratores propriamente ditos. Esses questionarios,
que continham informagdes sobre diversos itens dos tratores, também contemplaram os

principais problemas encontrados.

3.3. Metodologia utilizada

A primeira etapa foi o diagndstico do nivel de satisfagdo dos usuarios de tratores
agricolas, bem como das concessionarias de Santa Maria. Nessa etapa, utilizaram-se

dois modelos de questionarios (apéndice), um para tratores agricolas e outro para as
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concessionarias. Esse questionario foi elaborado através da bibliografia consultada,
coletando informacdes do que ja tinha sido feito anteriormente em trabalhos
semelhantes, e adaptado a esta pesquisa (trabalhos citados no item 2.3.).

Esses questionarios sao simples, fechados e de facil resposta. Para nao ter
nenhuma influéncia nas respostas, o questionario foi aplicado pelo préprio pesquisador,
através de uma conversa com os proprietarios dos tratores diretamente no local em que
essas maquinas agricolas se encontravam. Quando a distancia do trator era grande
(acima de 5 km), ndo se ia até o local. Alguns tratores foram fotografados.

Os questionarios sobre satisfagcdo com os tratores abordaram os seguintes:
desempenho, necessidade de manutencado, facilidade de fazer reparos, motor,
transmissao, sistema hidraulico, sistema elétrico, consumo de combustivel, nivel de
ruido, seguranga do operador, conforto do trator, etc., (apéndice). Ja os questionarios
sobre satisfacdo com as concessionarias abordaram os itens: quanto a assisténcia
técnica — rapidez no atendimento, qualidade dos servigos e preco da mé&o-de-obra;
quanto ao departamento de pecas — atendimento do pessoal, disponibilidade de pecas,
preco das pecgas; departamento de vendas; etc. (apéndice).

Houve grande dificuldade em encontrar as pessoas em suas casas, visto que no
inicio da pesquisa os agricultores estavam realizando a colheita da cultura do arroz e/ou
terminando a da soja. Apos a colheita, muitos proprietarios que ndo moravam na
empresa rural, deslocavam-se para outros municipios, até suas residéncias, dificultando
assim a obtencdo dos dados, ja que o fator tempo e custo ndo estavam a favor.
Estimou-se que cerca de 40% das propriedades visitadas nao foram aproveitadas para
a pesquisa.

Logo apds a pesquisa de campo, os dados foram analisados e tabulados, com os
tratores sendo classificados segundo a marca, classe de poténcia e também pelo ano
de fabricagdo, através de planilhas eletrdncias do Microsoft Excel®. Através desse
mesmo programa, foram geradas figuras para ilustrar o nivel de satisfagdo dos clientes,
tabelas com os principais problemas nos diversos tratores amostrados e outras tabelas
com um plano de manutencao.

Adotou-se a classificacdo da Associacao Nacional dos Fabricantes de Veiculos

Automotores (ANFAVEA) com a poténcia em cv como base. Logo, transformou-se a
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unidade para kW, o que precisou de pequenos ajustes nas classes, tipo e

arredondamentos.

A classificagdo quanto a classe de poténcia deu-se da seguinte forma:

Quadro 1 — Classificagdo dos tratores agricolas de rodas quanto a poténcia,

segundo ANFAVEA.
CLASSE POTENCIA POTENCIA
| até 49,9 cv até 36,9 kW
I de 50 a 99,9 cv de 37 a 73,9 kW
1 de 100 a 199,9 cv de 74 a 146,9 kW
A\ a partir de 200 cv a partir de 147 kW

Fonte: ANFAVEA (2005).

Foi preciso, também, uma refinagdo dos dados, excluindo alguns questionarios,
que possuiam informagdes pouco confiaveis, ou qualquer tipo de erro que viesse
comprometer a qualidade dos dados. Esses erros sdo do tipo de informagao passada
do produtor para a equipe de pesquisa, dados que nao condizem com a realidade do
equipamento, muitas vezes por engano do usuario ou até mesmo do pesquisador (na
hora da anotagéo), que as vezes passa despercebido, mas na hora da organizagao e
tabulacdo dos dados eles aparecem, e sao excluidos.

Considerando o numero de tratores amostrados mais relevantes nas quatro
marcas selecionadas, as demais marcas ocasionalmente encontradas foram
descartadas. As marcas excluidas da pesquisa foram: CBT (3 unidades), AGRALE (2
unidades), Zetor (2 unidades), Fordson Major (2 unidades), Santa Matilde (1 unidade).

Para a segunda etapa da pesquisa, foram realizadas visitas as concessionarias,
com o intuito de levantar informagdes a respeito das principais manutencdes dos
tratores, para uma possivel comparagao. Para a comparacgao, foram escolhidos dois
modelos equivalentes de tratores de cada marca, sendo um equipado com motor de 4
cilindros e outro com 6 cilindros, com caracteristicas semelhantes dentro da mesma

classe de poténcia, segundo ANFAVEA (2005). Nessa etapa, foi elaborado um plano de
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manutencgao para cada trator escolhido. O pesquisador, junto com o chefe das oficinas,
montou um plano com os principais itens de manutengdo para cada trator escolhido,
onde constava o tempo para realizagdo de cada manutengao, preco da mao-de-obra e
preco das pecas substituiveis.

Tendo em vista as diferengas significativas nos componentes de cada modelo de
trator de marcas diferentes, o valor das pegas variou bastante.

A seguir, o quadro 2 cita os modelos selecionados para esta etapa da pesquisa.

E importante salientar que duas marcas sofreram modificacdes no nome
fantasia. A marca “FORD” passou a ser chamada NEW HOLLAND, e a marca
“VALMET” sofreu duas modificacbes, passou para “VALTRA VALMET”, atualmente
chamada apenas de VALTRA. Porém, para o presente trabalho, decidiu-se ndo separa-
las conforme as transicbes dos nomes, pois isso causaria um grande problema na
analise dos dados.

Quanto ao tipo de instrucdo recebida pelo operador na entrega do trator na
propriedade, definiu-se que treinamento é todo tipo de curso oferecido pela
concessionaria ou pela fabrica do trator. E que entrega técnica sao explicagdes basicas
fornecidas ao operador somente na hora da entrega do trator pela concessionaria e por

fim, nenhum tipo de instrugao recebida.

Quadro 2 — Modelos de tratores escolhidos por marca, de acordo com 0 numero

de cilindros do motor.

MARCA MODELOS
4 cilindros Poténcia (kW) 6 cilindros Poténcia (kW)
MASSEY
FERGUSON 290 63,3 5320 88,3
JOHN DEERE 5705 63 6605 89
NEW
HOLLAND TL 85 64,7 TS 120 90
VALTRA 885 61,8 BM 120 88,2
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3.4. Andlise estatistica

3.4.1. Teste de Significancia para a igualdade de duas proporcdes - Fonseca
e Martins (1994):
1. Ho: p1=p2
H1: p1 # p2
2. Fixar a. Escolher a variavel normal padrao: Z.
3. Com o auxilio da tabela da distribuicdo normal padréo, determinam-se RA e
RC.

4. Calculo do valor da variavel

anl e '\/5(1 - D nl+l

L

onde: fi e f, s&o frequéncias relativas amostrais: *p € o estimado comum a p1 e p2, dado

por:

X4 +X2
n, + N,

A
p..—_
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Fonte: Fonseca e Martins (1994).

5. Conclusbes:
Se—Z a/2 <Zcal £Z a/2, ndo se pode rejeitar Ho

SeZcal>Za/2ouZcal <-Zal2, rejeita-se 0 Hy.

3.5. Equipe de trabalho

A equipe de trabalho foi composta por:

José Fernando Schlosser — Orientador e pesquisador responsavel,

Diego Fank Martins — Mestrando, pesquisador, chefe da equipe de campo;

Marcelino Jodo Knob — Mestrando, colaborador;

Marcgal Elizandro de Carvalho Dornelles - Académico do curso de agronomia
(UFSM), colaborador;

Alberi Barbosa e Reinéri Colvero — Funcionarios do Nucleo de Ensaio de

Maquinas Agricolas (NEMA), motoristas do veiculo Toyota Bandeirantes;

3.6. Estrutura fisica utilizada

Toda a parte de analise dos dados bem como o desenvolvimento da dissertacéo
foram desenvolvidos nas dependéncias do Nucleo de Ensaios de Maquinas Agricolas
(NEMA), do Departamento de Engenharia Rural da Universidade Federal de Santa
Maria, através de sua estrutura fisica e da disponibilidade de realizacdo do trabalho.
Foram utilizados 3 computadores, 2 impressoras e 1 scanner, assim como outros
materiais de escritorio, disponibilizados pelo mesmo departamento.

As saidas a campo possuiam como pontos inicial e final o NEMA, onde estava

situada a garagem do veiculo de transporte.
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As visitas aos usuarios dos tratores eram feitas no veiculo Toyota Bandeirantes,
ano 1986, em viagens pelo interior dos municipios citados no item 3.1. Todas as visitas
foram feitas pelo pesquisador (mestrando) juntamente com um motorista, em algumas
viagens contamos com a presenga de estagiarios ou colegas de mestrado.

Nesse departamento, ainda foram realizadas diversas reunides para tomada de

decisdes importantes para o bom andamento dos trabalhos.

3.7. Recursos financeiros

Os recursos financeiros para realizacdo da pesquisa a campo foram fornecidos
pelos pesquisadores (orientador e mestrando), como por exemplo, passagens,
despesas com alimentagdo, materiais de escritério, etc. Ja o combustivel para o
deslocamento do veiculo da UFSM foi fornecido pelo NEMA.

E importante salientar que a pesquisa em nenhum momento foi subsidiada pelas

concessionarias ou pela industria de tratores.



4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. Tratores amostrados

Durante o levantamento e coleta dos dados a campo, foram amostrados 325
tratores de diferentes marcas. As quatro principais e que demonstraram ser as mais
expressivas sdo: Massey Ferguson, John Deere, New Holland e Valtra. Durante a
analise, dez casos foram descartados por ndo pertencerem a essas marcas e por
ISSO representaram pequena quantidade e representatividade. A tabela 1 apresenta
0 numero total de tratores avaliados (casos), classificados quanto ao tipo de tracéo e

marca.

Tabela 1 - Distribuicdo dos tratores avaliados pelo tipo de tragdo e marca.

4X2 4 X 2 TDA
MARCA unidades % marca unidades % marca TOTAL %
MF 69 58,5 49 41,5 118 37,5
JD 2 4,2 46 95,8 48 15,2
NH 42 58,3 30 41,7 72 22,9
VA 30 40,3 47 59,7 77 24,4
TOTAL 143 172 315 100

MF: Massey Ferguson, JD: John Deere, NH: New Holland e VA: Valtra

A maioria dos tratores encontrados foi da marca Massey Ferguson (118
unidades), 37,5% do total, sendo que destes 41,5% sé&o tratores do tipo 4 X 2
equipados com tragcdo dianteira auxiliar (TDA) e 58,5% com tragcdo simples. Essa é a
marca mais vendida na regido e obviamente em um levantamento aleatério deveria
ser mais frequentemente encontrada. Em segundo lugar, encontramos os tratores da
marca Valtra (77 unidades), com 59,7% dos tratores 4 X 2 equipados com TDA,
seguida, com pouca diferenca no nimero de unidades encontradas (72 unidades),
da New Holland com 41,7% dos tratores 4 X 2 equipados com TDA. Com menor
namero de tratores encontrados, tratores da marca John Deere (48 unidades), em

gue a maioria (95,8%) dos tratores possui TDA.
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Na tabela 2, apresentam-se os tratores avaliados, distribuidos de acordo com

a classe de poténcia, conforme classificacdo da ANFAVEA.

Tabela 2 - Distribuicdo dos tratores avaliados pela classe de poténcia e marca.

CLASSE I CLASSE I
MARCA unidades % unidades %
MF 74 62,7 44 37,3
JD 20 41,7 28 58,3
NH 49 68,1 23 31,9
VA 45 58,4 32 41,6
TOTAL 188 59,7 127 40,3

Classes de poténcia: I: até 36,9 kW, II: de 37 a 73,9 kW, Ill: de 74 a 146,9 kW e IV: a partir de 147 kW.

De acordo com a tabela 2, aproximadamente 60% dos tratores amostrados
encontram-se na classe de poténcia Il, sendo que apenas os tratores John Deere
encontram-se em maioria (58,3%) na classe Ill. Os tratores avaliados e que

pertenciam as classes | e IV foram descartados.

4.2. Nivel de satisfacdo dos usuarios de tratores agricolas, independente

da classe de poténcia

As Figuras, a seguir, representam o valor percentual para os itens analisados
nos questionarios, para os diferentes niveis de satisfacdo dos clientes. Essas
Figuras foram elaboradas a partir dos valores absolutos de opinides. Ja as tabelas
que acompanham as Figuras e a discussdo sobre cada Figura, apresentam a
analise estatistica devidamente aplicada aos valores. Em todos os casos da analise
da pesquisa de opinido foi aplicado o teste de significancia para igualdade de duas
proporg6es de acordo com Fonseca e Martins (1994). Através desse teste, pode-se
verificar se existe diferenca significativa entre os valores para cada nivel de
satisfacdo, entre as diferentes marcas.

Embora as Figuras possam induzir diferencas, aparentemente claras, no

aspecto visual, a discussao foi feita exclusivamente pelas tabelas e pelo teste de
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diferenca de médias aplicado. Mesmo assim, optou-se pela apresentacdo das duas
formas.

O nivel de satisfacdo dos proprietarios em relacdo ao desempenho dos seus
tratores mostra uma grande tendéncia a satisfacdo (Figura 9), sendo que os clientes
das marcas John Deere e Valtra apresentam maior frequéncia de clientes “Muito
Satisfeitos”, em torno de 10% a mais do que as demais marcas. Porém a marca
Valtra, junto com a New Holland, possui mais clientes no nivel de satisfacdo
“Regular”. A Massey Ferguson possui maior numero de usuarios “Satisfeitos” no

quesito desempenho.

100.0
80.0 | -
60.0 ] []
40.0

20.0 -
0_0,_. e — | Nm 1

MF JD NH VALTRA

MARCAS
EMSESOROIEM

Ve

NIVEL (%)

Figura 9 - Nivel de satisfacdo do usuéario em relagdo ao desempenho do

trator.

*MS — Muito Satisfeito; S — Satisfeito; R — Regular; | — Insatisfeito; Ml — Muito Insatisfeito.

Para interpretacdo das tabelas, € importante salientar que as letras diferentes
mostram que existe diferenca significativa entre os valores analisados por coluna.
Quando aparecem letras iguais na em toda a coluna, é que ndao houve diferenca

significativa entre as marcas para aquele nivel de satisfagcdo em determinado item.
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Tabela 3 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo ao desempenho do

trator.
MS S R I M
MF 10,3 a 819a 6,0 a 1,7a 0,0a
JD 18,8 a 77,1 ab 4,2 a 0,0a 0,0a
NH 13,0 a 76,8 ab 10,1 a 0,0a 0,0a
VA 18,9 a 689 Db 10,8 a l4a 0,0a

Conforme a tabela 3, de acordo com a anadlise estatistica, notam-se 0s
valores nos niveis “MS, R e MI” que ndo apresentam diferenca significativa, visto
que a comparacao foi realizada para cada nivel de satisfagdo, testando os valores
entre as marcas. Para o nivel “Satisfacdo”, os clientes das marcas Massey
Ferguson, John Deere e New Holland sdo os mais Satisfeitos e os da Valtra, séo,
estatisticamente menos “Satisfeitos”.

Embora para a satisfagdo quanto ao desempenho dos tratores apresente
valores muito proximos entre as marcas, existe uma favoravel diferenca para a
marca MF seguida pela JD e NH. Isso pode ser explicado pelo fato de, segundo a
opinido dos proprietarios, os tratores MF serem bastante confiaveis em trabalho,
facam com que o tempo perdido com manutencdo corretiva seja menor, 0 que
aumenta o rendimento. Por outro lado, os tratores JD também apresentam bastante
vantagem em algumas operac¢fes, onde a necessidade de manobras é maior, pois
através do cambio em carga (que equipam muitos dos tratores amostrados) agiliza

bastante as manobras.

A Figura 10 trata da satisfacdo em relacdo a necessidade de manutencao.
Novamente, verifica-se uma tendéncia a “Satisfacdo”. Para a marca John Deere,
existe um nivel maior de pessoas “Insatisfeitas” em relagdo as outras marcas. Nesse
caso, as marcas Massey Ferguson e Valtra possuem o maior nimero de clientes

“Satisfeitos”, porém com valores muito proximos.
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Figura 10 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo a necessidade de

manutencéo do trator.

Tabela 4 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo a necessidade de manutencao

do trator.
MS S R I MI
MF 34 a 82,8 a 8,6 a 52a 0,0a
JD 26a 74,4 a 10,3 a 10,3 a 26a
NH 16a 79,0 a 145a 3,2a l6a
VA 1l4a 82,2 a 13,7 a 2,7a 0,0a

Para esse item, ndo se detectou nenhuma diferenca significativa entre as

marcas, nos cinco niveis de satisfacdo (tabela 4).

A necessidade de manutencéo varia de acordo com a utilizagcdo do trator,

aumentando ou ndo. Para avaliacdo desse item de uma maneira precisa, ter-se-ia

gue comparar tratores com 0 mesmo numero de horas trabalhadas em condi¢cbes

mais semelhantes possiveis.

Quanto a facilidade de realizar manutencdo, os resultados de satisfacdes

encontram-se mais heterogéneos, destacando-se a marca Massey Ferguson por

apresentar quase a totalidade dos usuarios “Satisfeitos”, como mostra a Figura 11.
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Figura 11 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacéo a facilidade de realizar

manutencgao no trator.

Tabela 5 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacéo a facilidade de realizar

manutengao no trator.
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MS S R | MI
MF 09a 95,3a 1,9b 19b 0,0a
JD 0,0a 40,7 c 14,8 a 44,4 a 0,0 a
NH 19a 83,3b 13,0 a 19b 0,0a
VA 18a 77,2b 15,8 a 53b 0,0a

Para os niveis “MS e MI” ndo houve diferenca significativa entre as marcas.

Para o nivel de “Satisfacdo”, os clientes de marca Massey Ferguson sdo 0s que

apresentam a maior “Satisfacdo” quanto a facilidade de realizar a manutencao,

enguanto que as marcas NH e Valtra ndo apresentaram diferenca significativa, como

mostra a tabela 5. Os clientes da marca John Deere foram 0s que apresentaram

menor nivel de “Satisfacdo”. No nivel “R”, apenas o valor da marca Massey

Ferguson se diferenciou dos demais e no nivel |, mais de 44,4% dos clientes

avaliados se mostraram “Insatisfeitos” com a JD, com diferenca significativa em

relacdo aos demais.

Essa vantagem para a marca MF se deve a maioria dos tratores amostrados

dessa marca pertencerem a série 200, modelos que estdo ha muito tempo no
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mercado brasileiro, o que faz com que os agricultores tenham maior conhecimento
do trator. Outro motivo € a simplicidade de realizar manutencdo nos tratores dessa
série, pois de acordo com relatos de agricultores, “Nesses tratores, qualquer pessoa
realiza manutencéo e as pecgas sédo encontradas em qualquer lugar”.

Uma explicacéo técnica para a permanéncia da série 200 no mercado por um
longo periodo de tempo diz respeito a um bom projeto do conjunto, o que faz com
que o trator tenha esta aceitacdo pelos usuérios, e sendo melhorado com o passar
do tempo.

Ja o trator JD, por possuir sistemas diferenciados dos convencionais, dificulta
a realizacdo da manutencéo nas propriedades, na grande maioria, necessitando do

auxilio de pessoal especializado.

A Figura 12 ilustra a satisfacdo dos usuarios quanto ao motor do trator. As
marcas John Deere e Massey Ferguson destacam-se neste item, com mais de 80%
de usuarios “Satisfeitos”. J4 a Valtra apresenta o maior nimero de clientes muito
“Satisfeitos” (22,4%) e 14,5% dos usuérios dos tratores New Holland representam

nivel de satisfacao “Regular”.
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Figura 12 - Nivel de satisfacdo do usuéario quanto ao motor que equipa o trator.
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Tabela 6 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao motor que equipa o trator.

MS S R | M
MF 34Db 86,2 a 6,0 ab 43 a 0,0a
JD 8,3b 89,6 a 2,1 bc 0,0a 0,0a
NH 7,2b 75,4 a 14,5 a 29a 0,0a
VA 224 a 77,6 a 0,0c 0,0a 0,0a

Para os niveis “S, | e MI” ndo houve diferencga significativa entre as marcas.
Para “MS”, apenas a Valtra diferenciou-se das demais, com 22,4% dos clientes
Muito Satisfeitos e para o nivel “R, MF e JD” ndo apresentaram diferenca, JD e
Valtra e MF e NH (tabela 6).

Essa certa vantagem em relacdo a satisfacdo com os motores dos tratores
para a marca VA, quando se considera “MS e S”, explica-se pelo fato de, os
modelos mais antigos possuem motor MWM e os novos, motor VALTRA, ambos
muito aceitos pelos proprietarios, pois eles comentam que sdo motores simples,
duradouros e em certo ponto econémicos. Os motores JD, também apresentam
mérito, pois apresentam o menor numero de problemas, conforme as opinibes dos
usuarios. E os motores dos tratores MF também apresentam uma boa aceitacéo
pela simplicidade e pelo baixo valor na hora da manutencédo (de acordo com 0s
usuarios). Por outro lado, os motores dos tratores NH, principalmente os modelos
mais antigos, proporcionam mais problemas, o mais comum deles é danificar a
camisa do cilindro do motor. O fabricante da marca JD alega que o motor do trator
s6 proporcionaria problemas quando o sistema de alimentacdo néo estiver
funcionando corretamente, ou seja, quando os filtros de ar estiverem com

problemas.

Quanto a transmissao, destaca-se a marca John Deere, com 29,2% dos
usuarios “Muito Satisfeitos”. A Massey Ferguson apresenta maior numero de
usuarios (90,5%) “Satisfeitos”. Os usuarios de tratores Valtra apresentam 18,9% no

nivel “Regular” e 21,6% no nivel “Insatisfeito” (Figura 13).
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Figura 13 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a transmissédo que equipa o trator.

No nivel “MS”, apenas a marca JD diferenciou-se das demais, com 29,2% dos
clientes “Muito Satisfeitos”, enquanto que para “R e I”, apenas a Valtra apresentou
diferenca significativa, em relacdo aos demais. Para “Satisfacdo”, Massey Ferguson
e New Holland ndo apresentaram diferenca significativa, sendo os que mais clientes
“Satisfeitos” apresentaram. Para o0s clientes menos “Satisfeitos”, John Deere e
Valtra, também ndo houve diferente estatistica. Para o nivel “MI”, ndo houve
diferenca significativa entre as marcas (tabela 7).

Considerando os dois niveis de satisfacdo, “MS e S”, pode-se observar uma
superacdo da JD em relacdo as demais marcas quanto a transmissao. Isso pode ser
explicado pelo fato de que dos tratores amostrados da marca JD, boa parte
possuem um tipo de transmissdo hidrostatica chamada "PowrQuad®™ (cambio em
carga), bastante aceita pelos proprietarios, por sua versatilidade e alto rendimento
operacional dos tratores. A transmissdo do tipo hidrostatica possibilita ao operador
reverter o sentido de deslocamento, na mesma velocidade, atraveés do acionamento
de uma alavanca sem a necessidade de usar o pedal da embreagem, possibilitando
assim a diminuicdo no tempo das manobras. Segundo o fabricante, esse tipo de
transmissao deve durar durante a vida util do trator, desde que o 6leo usado no

sistema seja o recomendado pela fabrica, bem como as trocas.
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As transmissdes dos tratores das marcas MF e NH apresentam valores
satisfatorios e semelhantes, por serem transmissées simples com pouca ocorréncia
de problemas, a ndo ser o desgaste natural, com o tempo de uso.

Ja as transmissdes dos tratores Valtra, principalmente os modelos mais
antigos, apresentam muitos problemas segundo o relato dos usuarios, pois 0s
mesmos comentam que a transmissdo € um dos maiores problemas. Quando
analisou-se os principais problemas encontrados nos tratores, com idade superior a

vida util, esses problemas foram comprovados.

Tabela 7 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a transmissdo que equipa o trator.

MS S R I Ml
MF 26b 90,5 a 52b 1,7a 0,0a
JD 29,2a 66,7 b 00b 4,2 a 0,0a
NH 7,2b 84,1 a 58b 29a 0,0a
VA 2,7b 54,1 b 18,9 a 216Db 2,7a

Na Figura 14, pode-se observar a satisfacdo dos clientes com o sistema
hidraulico dos tratores amostrados, destacando a marca John Deere (85,1%) e a
New Holland (82,6%). A marca Valtra possui a maior representacdo de clientes
“Muito Insatisfeitos” (12,3%).
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Figura 14 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema hidraulico que equipa o

trator.
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Tabela 8 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema hidraulico que equipa o

trator.
MS S R I M
MF 26a 77,6 a 12,1a 6,0 ab 1,7b
JD 4,3 a 85,1a 0,0b 10,6 a 0,0b
NH 43 a 82,6 a 10,1 a 14b 14b
VA 8,2a 69,9 a 4,1 ab 55ab 12,3 a

De acordo com a tabela 8, para os niveis “Muito Satisfeitos e Satisfeitos”, ndo
houve diferenca significativa entre nenhuma das marcas. Para “R”, a marca JD néo
apresentou diferenca apenas em relagdo a marca Valtra. No nivel de clientes
“Insatisfeitos”, JD, a maior (10,6%) e NH, a menor (1,4%) apresentando diferenca.
Para “MI”, apenas a marca Valtra obteve diferenca, com 12,3% dos clientes “Muito
Insatisfeitos”.

A insatisfagdo com o sistema hidraulico dos tratores VA se deve ao fato de
apresentarem maior numero de problemas. J& quanto aos tratores MF, 0s usuarios
reclamam que o hidraulico baixa quando o trator estad desligado, e também que
alguns modelos possuem pouca vazéo de 6leo fazendo com que o sistema tenha
forca limitada. Essa reclamacdo de pouca vazdo também é valida para alguns
modelos de tratores NH. E na pratica isso acontece, pois foi verificado de acordo
com as especificacdes técnicas dos tratores das respectivas marcas.

O nivel de satisfacdo com o sistema elétrico dos tratores pode ser observado
na Figura 15, onde a maioria dos usuérios mostrou-se “Satisfeitos”, ultrapassando os
80%, com excecdo dos usuarios de tratores Valtra, onde 32,9% acham o sistema

“Regular” e 11% estao “Muito Insatisfeitos”.

Apenas para os niveis “MS e I” ndo houve diferenca significativa. Para os
demais niveis, apenas a marca Valtra diferenciou-se das demais, com a menor

“satisfacdo” dos clientes como apresentado na tabela 9.
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Figura 15 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema elétrico que equipa o

trator.

Tabela 9 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema elétrico que equipa o

trator.
MS S R I M
MF 0,9a 82,8 a 10,3 b 43 a 1,7b
JD 4,2 a 87,5a 6,3b 2,1a 00b
NH 0,0a 8l1,2a 130b 43 a 14b
VA 0,0a 50,7 b 329a 55a 11,0 a

Em relacdo ao sistema elétrico, existe um maior descontentamento dos
usuarios de tratores VA. Porém durante a pesquisa, muitos usuarios das outras
marcas ignoravam de certa forma esse item, diziam “o sistema elétrico deste trator é
apenas para as luzes” e a grande maioria atribui grau satisfatério, o que prejudicou,
de certa forma, as opinibes em relacdo a esse sistema, jA que nao cabia o

esclarecimento do sistema como um todo.

Na Figura 16, pode-se notar que a tendéncia a clientes “Satisfeitos” diminui
um pouco. Na opinido dos usuarios, os tratores mais econdémicos sdo os da marca

Massey Ferguson, seguidos pelos tratores da Valtra. Ja os que apresentam maior
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“insatisfacdo” quanto ao consumo de combustivel sdo os tratores da marca New

Holland, bastante acentuada nos modelos mais antigos.
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Figura 16 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao consumo de combustivel do
trator.

Os niveis “MS e MI” ndo apresentaram diferenca significativa entre as marcas
de tratores avaliadas. Para o nivel “Satisfacdo”, apenas a marca Massey Ferguson
diferenciou-se estatisticamente das demais, com 63,8% de clientes “Satisfeitos”.
Para “R”, MF e JD diferenciaram-se e para “I” a marca NH diferenciou-se da MF e
Valtra (tabela 10).

De acordo com a opinido dos agricultores, os tratores da marca MF sdo 0s
mais econdmicos, seguido pelos tratores VA. Ja os da NH, principalmente os
modelos mais antigos, possuem certa imagem para 0s usuarios de tratores bastante
consumidores de combustivel. O JD também, conforme opinibes € pouco
econdmico, porém o rendimento é alto.

s

Ja quando o assunto é ruido nos tratores, a opinido dos usuarios coloca a
marca John Deere como a que apresenta clientes que acreditam que seus tratores
sejam mais silenciosos, devido a presenca de cabinas. A Valtra possui os tratores

que apresentam maior nivel de “Insatisfacdo” dos clientes quanto ao ruido,



78

apresentando 26% dos usuarios “Insatisfeitos” e 16,4% “Muito Insatisfeitos”, de

acordo com a Figura 17.

Tabela 10 - Nivel de satisfagcdo do usuario quanto ao consumo de combustivel do

trator.
MS S R | Ml
MF 6,0 a 63,8 a 22,4Db 7.8Db 0,0a
JD 4,2 a 43,8 b 37,5a 14,6 ab 0,0a
NH 29a 38,6 b 30,0 ab 27,1a 1,4 a
VA 8,0a 49,3 b 34,7 ab 8,0b 0,0a
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Figura 17 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao nivel de ruido do trator.

Tabela 11 - Nivel de satisfacdo do usuéario quanto ao nivel de ruido do trator.

EMSOSOROIEM

MS S R | Mi
MF 09b 66,4 a 19,0 ab 12,1b 1,7Db
JD 16,7 a 68,8 a 12,5 ab 21c 00b
NH 14b 47,1 b 27,1a 24,3 a 0,0b
VA 00b 479 Db 96b 26,0a 16,4 a
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Para a manifestacdo de “Muita Satisfacdo”, apenas a JD diferenciou-se das
demais, enquanto que para o nivel de “Satisfacdo”, a Massey Ferguson iguala-se a
John Deere, diferindo as duas das demais. Para “R” apenas NH e Valtra
apresentaram diferenca e nos niveis de “l e MI”, apenas a marca Valtra se destaca
negativamente. Porém, no nivel de “Insatisfacdo”, ndo apresenta diferenca
estatisticamente significativa em relacdo a marca New Holland, conforme tabela 11.

Esse favorecimento a marca JD pode ser explicado pelo grande numero de

tratores cabinados, superam os 50%, fazendo com que o ruido seja menor.
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Figura 18 - Nivel de satisfacdo do usuério quanto ao conforto do trator, independente

da classe de poténcia.

Existe prevaléncia na opinido dos clientes da marca de tratores John Deere
com relacdo ao conforto dos tratores, de acordo com a Figural8. Isso pode ser
explicado pelo fato de serem tratores mais novos e modernos, e a maioria destes ser
equipados com cabina (conforme relato no item anterior). Aproximadamente 70%
dos usuarios estdo Satisfeitos e 20% Muito Satisfeitos. Cerca de 60% dos usuarios
de tratores da marca New Holland do tipo posto de operacdo acavalado mencionam

0 aguecimento excessivo dos pés e pernas.
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Tabela 12 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao conforto do trator.

MS S R I Mi
MF 2,6 b 56,9 ab 28,4 a 12,1a 00b
JD 20,8 a 70,8 a 6,3 b 2,1b 0,0 ab
NH 14Db 50,7 b 33,3 a 10,1 ab 4,3 a
VA 110a 50,7 b 24,7 a 9,6 ab 4,1 a

No nivel de “Muito Satisfeito”, as marcas John Deere e Valtra apresentam
superioridade estatistica sobre as demais. No nivel “Satisfeito” a marca JD né&o
obteve diferenca em relacdo a MF, mas sim sobre as demais. Para “R”, apenas a JD
mostrou-se diferente das demais estatisticamente. Em “I”, apenas as marcas MF e
JD diferenciaram-se entre si e para “MI”, apenas a marca MF se diferenciou das

marcas NH e Valtra como exposto na tabela 12.

A Figura 19 mostra que a grande maioria dos usuarios de tratores John Deere
(93,8%) esta “Satisfeita” com a seguranca, o que também pode ser explicado pelo
que foi informado anteriormente em relacdo ao conforto, pois apresentam grande
namero de tratores cabinados. Conseqlentemente, possuem maior seguranca, ja
que as cabinas dessa marca sao providas de estruturas de protecdo contra

capotamento e cinto de seguranca.
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Figura 19 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a seguranca do trator.
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Tabela 13 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a seguranca do trator.

MS S R I M
MF 1,7 ab 57,8 Db 32,8 abc 7,8 a 0,0a
JD 6,3a 93,8 a 0,0d 00b 0,0a
NH 0,0b 53,6 b 42,0 a 4,3 ab 0,0a
VA 0,0b 68,5b 26,0c 5,5 ab 0,0 a

A tabela 13 mostra que, para o nivel “MS”, a marca JD (6,3%), com maior
representacdo percentual, apresentou diferenca significativa em relacdo as marcas
NH e Valtra. JA no nivel “S”, apenas a marca JD diferenciou-se das demais,
aproximando-se dos 94%, enquanto que a marca MF n&o obteve diferenca
significativa em relacdo as marcas NH e Valtra, as quais se diferenciaram entre si
(NH e Valtra). Para “I", apenas as marcas MF e JD diferenciaram-se sendo que o
menor valor encontrado foi para a JD (0,0%) e no nivel “MI” ndo houve diferenca

significativa estatisticamente entre as marcas.

A Figura 20 exp0e os resultados da pergunta realizada aos usuéarios quanto a

satisfacdo com o trator de um modo geral.
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Figura 20 - Nivel de satisfacdo do usuario do trator, de um modo geral.
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MS S MI
MF 9,6 a 86,0 a 2,6a 0,0a
JD 12,5a 81,3 ab 2,1a 0,0a
NH 7,1a 85,7 a 29a 0,0a
VA 4,2 a 70,8 b 4,2 a 0,0a

Para os niveis “MS, | e MI”, ndo houve diferenca significativa entre as marcas

em cada nivel, porém para “S”, a marca Valtra que apresentou menor valor (70,8%)

diferenciou-se da MF e NH. J4 para “R”, apenas a marca Valtra apresentou

diferenca em relacdo as demais com maior frequéncia apresentada (20,8%)

expressa na tabela 14.

A maioria dos usuarios de tratores John Deere (90,9%) afirma realizar

manutencgao preventiva sempre (Figura 21), evitando assim a manutencao corretiva,

0 que geraria altos custos. Os usuarios das demais marcas tém opinibes muito

semelhantes, quando aproximadamente 65% realizam a manutencao sempre e 30%

de vez em quando, mostrando que a por¢cdo dos que nunca realizam é muito

pequena.
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Figura 21 - Classificacdo da periodicidade de realizacdo da manutencao preventiva

nos tratores.
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Tabela 15 - Classificacdo da periodicidade de realizacdo da manutencao preventiva

nos tratores.

SEMPRE DE VEZ EM QDO NUNCA
MF 68,1 b 30,1a 1,8a
JD 90,9 a 91b 0,0a
NH 66,7 b 30,3 a 3,0a
VA 64,3 b 343a 14a

Em relacdo as opinides dos usuarios de tratores que “SEMPRE” realizam a

manutencgao preventiva, apenas a marca JD diferenciou-se das demais com 90,9%.

O mesmo aconteceu para 0S usuarios que realizam manutencdo “DE VEZ EM

QUANDOQO?”, porem com a marca JD apresentando o menor valor (9,1%). Ja para os

que “NUNCA” realizam, ndo houve diferenca significativa (tabela 15).

Quando a opinido dos usuérios trata da compra de outro trator da mesma
marca, as marcas JOHN DEERE e MASSEY FERGUSON apresentam valores muito

semelhantes, pouco mais de 80% sim, 5% nao e 5% talvez. Os usuarios de tratores

da marca VALTRA demonstram que apenas 60% voltariam a comprar a mesma

marca, 20% nao comprariam e 20% talvez (Figura 22).
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Figura 22 - Opinido sobre a compra de outro trator da mesma marca.
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Tabela 16 - Opinido sobre a compra de outro trator da mesma marca.

SIM NAO TALVEZ
MF 83,6 a 6,9Db 9,5b
JD 87,5 a 8,3 ab 42 Db
NH 74,6 ab 11,3 ab 14,1 ab
VA 59,7b 194 a 20,8 a

Quando a opinido é sobre a compra ou ndo de outro trator da mesma marca,
para os que disseram “SIM”, a marca Valtra, com 59,7% dos usuarios, diferenciou-se
da MF e JD, o mesmo aconteceu para 0s usuarios que disseram “TALVEZ", desta
vez com a VA apresentando o maior valor (20,8%) representado na tabela 16. E
para os que disseram que “NAO” comprariam, a marca MF apresentou valor mais
favoravel (6,9%) diferenciando-se apenas em relacdo a Valtra.

Os usuarios de tratores VA apresentam menor probabilidade de adquirir outro
trator da mesma marca, devido a alguns problemas, porém esses 20,8% que

opinaram “TALVEZ” comprassem se houvessem mudanc¢as nos modelos.

Os usuarios de tratores agricolas também responderam sobre a indica¢do do
trator a outras pessoas, e 0s resultados foram bastante parecidos para Massey
Ferguson, John Deere e New Holland, quase aproximadamente 95% das opinides
foram “SIM”. J& para Valtra foi um pouco diferente, pouco mais de 20% para “NAQO”,

de acordo com a Figura 23.
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Figura 23 - Opinido sobre a indicagdo do trator a outras pessoas.
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Tabela 17 - Opinido sobre a indicacdo do trator a outras pessoas.

SIM NAO
MF 92,2 a 7.8b
JD 91,7 a 8,3b
NH 88,6 a 11,4b
VA 75,7 b 24,3 a

A tabela 17 apresenta a indicacdo ou ndo do trator a outras pessoas.
Aconteceu o mesmo para “SIM e NAQO”, apenas a Valtra se diferenciou das demais
marcas, porém para “SIM’, o valor encontrado foi o menor para esta marca, ao
contrario do que aconteceu para “SIM”.

Novamente a marca VA é desfavorecida pelo mesmo fato explicado
anteriormente, pois se houvesse mudancas nos modelos, talvez com o re-projeto ou
até mesmo um novo projeto de algum componente, algumas pessoas que disseram

“NAQ”, poderiam indicar o trator a outras pessoas.

A Figura 24 expressa o nivel médio de satisfacdo dos usuérios de tratores em
relacdo a todos os itens abordados na pesquisa. O calculo foi efetuado através de
um somatorio de todas as opiniées em cada nivel de satisfacdo para todos os itens
gue 0s usuarios opinaram, exceto o item de satisfacdo de um modo geral com o
trator. Os resultados apresentados foram um pouco diferentes que os ilustrados na

Figura 20, mas seguem a mesma tendéncia.
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Figura 24 - Nivel de satisfacdo do usuério do trator, de um modo geral (calculado).
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Tabela 18 - Nivel de satisfacdo do usuario do trator, de um modo geral (calculado).

MS S R I M
MF 3,2¢c 76,4 a 140b 59Db 0,5b
JD 11,1a 73,8 a 8,2b 6,6 ab 0,2b
NH 3,8¢ 679b 19,6 a 7,7 ab 09b
VA 69Db 63,1c 17,4 a 8,3a 4,3 a

Para o nivel “MS”, apenas as marcas MF e NH ndo apresentaram diferenca
significativa sendo que foram as que apresentaram menor indice e os clientes da JD
mostraram maior indice neste nivel, enquanto que no nivel “S”, apenas as marcas
MF e JD mostraram-se iguais, com 0s maiores valores apresentados (76,4% e
73,8%) (tabela 18). Para “R”, MF e JD (14,0% e 8,2%) diferenciaram-se de NH e
Valtra (19,6% e 17,4%). Em “I”, apenas MF e Valtra apresentaram diferenca entre si
sendo o valor desfavoravel para VA. Para o nivel “MI” a marca Valtra diferenciou-se
das demais novamente apresentando maior indice.

Considerando os dois niveis, “MS e S”, a marca JD aparece liderando,

seguida pela MF. E por fim, com valores muito semelhantes, NH e VA.

4.3. Nivel de satisfacdo dos usuérios de tratores agricolas por classe de

poténcia e marca

Observa-se, na Figura 25, que a satisfagcdo dos usuarios com o desempenho
dos tratores na classe de poténcia Il, € maior para a marca John Deere quando se
consideram os “Satisfeitos e Muito Satisfeitos” (95,0%) seguidos pela MF (91,9%).
Ja a marca NH aparece em ultimo com 85,7%. Para a classe de poténcia Il (Figura
26) a JD lidera novamente com 96,4%, porém o percentual de “Muito Satisfeitos”
aumenta um pouco em relacdo a classe Il. As marcas MF e NH aparecem logo apos,
com valores muito semelhantes somando-se os dois niveis (“MS e S”), porém a NH
apresenta maior percentual de clientes “Muito Satisfeitos”: 17,4 contra 9,1%. Logo
apos estd a Valtra com 78,1%, sendo que destes, 25% estdo no nivel “Muito

Satisfeitos” nessa classe de poténcia.
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Figuras 25 e 26 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo ao desempenho do

trator.

Tabela 19 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo ao desempenho do trator.

MS

S

MF
JD
NH
VA

10,8 a
150 a
10,2 a
13,3 a

9,1a

21,4 a
17,4 a
25,0 a

8l,1la
80,0 a
75,5a
75,6 a

79,5 a
75,0 ab
69,6 ab
53,1b

Para o nivel “MS”, em ambas as classes de poténcia ndao houve diferenca

significativa. Ja para o nivel “S”, apenas para a classe Il 0 mesmo aconteceu. Na

classe lll, a marca MF (79,5%) obteve maior indice, que estatisticamente, ndo possui

diferenca em relacédo as marcas JD e NH. Para a VA (53,1%) o valor percentual foi o

menor, conforme tabela 19.

Em relacdo a necessidade de manutencdo dos tratores, a Figura 27 ilustra

gue 90,5% dos usuarios de tratores da marca Massey Ferguson estédo “Satisfeitos”

na classe de poténcia Il, e que apenas 40% dos usuéarios da marca JD estédo

“Satisfeitos”, ndo tendo nenhum muito satisfeito para este item. As marcas NH e

Valtra aparecem na posicao intermediaria com valores muito proximos, com 77,5 e

73,3% respectivamente. A Figura 28 ilustra a satisfacdo com o mesmo item, porém
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para a classe de poténcia Ill. Observa-se, também, uma vantagem significante para
a marca Valtra (87,5%) seguida pela JD e MF. Por ultimo, aparece a NH com apenas
52,2% dos clientes Satisfeitos. Para esse item, apenas na marca JD encontram-se
clientes “Muito Satisfeitos” (3,6%).
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20.0 - 20.0 +— —
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0.0 ‘ ‘ ‘ 0.0 ‘ ‘ ;
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Figuras 27 e 28 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacao a necessidade de

manutencgéao do trator.

Tabela 20 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo a necessidade de

manutencéao do trator.

MS S
I 11 I 1
MF 54a 0,0a 85,1a 75,0 ab
JD 0,0a 3,6a 40,0 b 75,0 ab
NH 20a 0,0a 75,5a 52,2b
VA 2,2a 0,0a 71,1a 87,5a

A tabela 20 demonstra que, para o nivel “MS”, em ambas as classes de
poténcia ndo houve diferenca significativa. Ja para o nivel “S”, para a classe Il
apenas a marca JD diferenciou-se apresentando o menor valor (40,0%). Na classe
lll, as marcas NH (52,2%) e Valtra (87,5%) apresentaram diferenca significativa
entre si. Quanto ao menor indice de satisfacdo dos tratores JD da classe de poténcia
Il pode ser explicado pelo fato desses tratores de porte menor possuirem a

®s

transmissdo do tipo “Syncro Plus™”, a qual nos primeiros tratores comercializados,

apresentou alguns problemas.
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Quanto a facilidade de realizar manutencdo, para tratores da classe de
poténcia I, verifica-se grande vantagem para a marca MF, com 97,3% dos clientes
“MS e S”, enquanto na marca JD, existem apenas 20% dos clientes Satisfeitos. Na
porcao intermediaria, estdo as marcas NH e Valtra com valores préximos a 75%, de
acordo com a Figura 29. Na Figura 30, as marcas continuam na mesma posi¢cao na

classe de poténcia lll, apenas com diferenga muito menor entre os valores.
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Figuras 29 e 30 - Nivel de satisfacdo do usuario em relacao a facilidade de realizar

manutencao no trator.

Tabela 21 - Nivel de satisfacdo do usuéario em relacéo a facilidade de realizar

manutencgao no trator.

MS S
I 11 [l 1l
MF l4a 0,0 a 959a 68,2 a
JD 0,0a 0,0a 200b 250D
NH 20a 0,0a 65,3cC 56,5 a
VA 0,0a 3,1a 62,2cC 50,0 a

Novamente para o nivel “MS”, em ambas as classes de poténcia, ndo houve
diferenca significativa. J4 para o nivel “S”, na classe Il a marca MF (95,9%)
apresentou vantagem em relacdo as demais, seguida pelas marcas NH e Valtra
(65,3% e 62,2%) as quais ndo apresentaram diferenca entre si e para a classe lll
apenas a marca JD diferenciou-se, com o menor valor encontrado (25,0%).

Como se observa na tabela 21, os tratores da classe de poténcia Il na
opinido dos usuarios, sao mais faceis de realizar manutencédo, apenas para a marca

JD ocorre o contrario (valores muito préximos).
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A Figura 31 demonstra o indice de “Satisfacdo” dos usuarios referente ao item
motor para a classe de poténcia Il. Para a marca Valtra, 77,8% dos clientes estao
“Satisfeitos” e 20% “Muito Satisfeitos”. Na segunda colocacéo, estad a JD, com 85%
“S” e 10% “MS”, seguida pela MF com 86,5% “S” e 5,4% “MS”. Por fim, a marca NH,
com 63,3% “S” e 8,2% “MS”. Para a classe de poténcia lll, as opinides dos usuarios
sdo um pouco diferentes. A marca Valtra esta com uma vantagem em relacdo a JD
devido ao maior indice de clientes “Muito Satisfeitos”, mas ambas, somando-se 0s
indices de “S e MS”, chegam a 100%. Logo apés esta a NH, com certa vantagem

para a MF Figura 32).

CLASSE DE POTENCIA Il CLASSE DE POTENCIA IlI
100.0 100.0 .
90.0 1 [ B l 90.0 f—
80.0 +— 80.0 11—
7004 i 70.0 -
£ 600 g 600
g 50.0 1 — o 500 | —
2 1| - = i
= 40.0 = 40.0
30.0 - 30.0 -
20.0 +— — 20.0 1 —
10.0 4 — 10.0 |
0.0 : : : 0.0 : : :
MF JD NH VA MF D NH VA
MARCAS MARCAS

‘ O SATISFEITOS B MUITOSATISFEITOS ‘ ‘ O SATISFEITOS B MUITOSATISFEITOS ‘

Figuras 31 e 32 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao motor que equipa o trator.

No nivel “MS”, classe de poténcia Il, as marcas MF e Valtra apresentaram
diferenca entre si sendo que a Valtra apresentou maior indice de proprietarios “Muito
Satisfeitos”, enquanto que na classe lll, apenas a marca Valtra diferenciou-se das
marcas MF e NH, novamente apresentado maior indice (25,0%). No nivel de
satisfagdo “S”, classe Il, as marcas MF com a maior proporgao (86,5%) e NH com a
menor (63,3%) mostraram-se diferentes entre si, enquanto que na classe lll, ndo

houve diferenca significativa entre as marcas (tabela 22).

Quando se trata da satisfacdo dos usuérios em relacdo a transmissao dos
tratores na classe de poténcia Il, observa-se que se considerarmos a soma de “MS e
S”, trés marcas apresentam valores muito semelhantes (MF, JD e NH), porém a
marca JD destaca-se pelo maior indice de clientes “MS” (25%). A marca Valtra esta
bastante atras das demais, com apenas 64,4% dos clientes “MS e S”, conforme
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Figura 33. Para a classe lll, 100% dos usuarios JD mostram-se “MS e S”, sendo que
destes, 32,1% estdo “Muito Satisfeitos”. Reforcando o que ja foi dito na pag. 56, isso
pode ser explicado, pelo fato de os tratores amostrados da marca JD classe Il
(Figura 34), na grande maioria possuem um tipo de transmissdo hidrostatica
chamada "PowrQuad®, bastante aceita pelos proprietarios, por sua versatilidade e
alto rendimento operacional dos tratores. A transmissdo do tipo hidrostatica
possibilita ao operador reverter o sentido de deslocamento, na mesma velocidade,
através do acionamento de uma alavanca sem a necessidade de usar o pedal da

embreagem, possibilitando assim a diminuicdo no tempo das manobras.

Tabela 22 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao motor que equipa o trator.

MS S
I 11l I 11l
MF 54D 0,0b 86,5 a 81,8a
JD 10,0 ab 7,1 ab 85,0 ab 92,9 a
NH 8,2 ab 4,3b 63,3 b 91,3a
VA 20,0 a 250a 77,8 ab 75,0 a

Em segundo lugar estd a marca MF com 84,1% dos clientes “Satisfeitos” e
4,5% “Muito Satisfeitos”, seguida pela NH com 78,3% dos clientes “Satisfeitos”, e
nenhum “Muito Satisfeito”. Por fim, a marca Valtra, com 37,5% S e 3,1% “MS”.
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Figuras 33 e 34 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a transmissdo que equipa o

trator.



92

Tabela 23 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a transmissao que equipa o trator.

MS

S

MF
JD
NH
VA

1,4d
25,0 ab
10,2 bc
2,2cd

45b

32,1a

00D
31D

919 a
65,0 bc
81,6 ab
62,2 C

84,1a
67,9 a
78,3 a
375b

De acordo com a tabela 23, no nivel “MS” na classe Il, a marca JD encontra-

se a frente das demais com 25%, ndo tendo diferenca significativa em relacdo a NH

com 10,2%. Entre a marca NH e VA (2,2%) também ndo houve diferenca, 0 mesmo

aconteceu entre as marcas MF (1,4%) e Valtra. J4 para a classe lll, apenas a marca

JD diferenciou-se com 32,1%, sendo a maior propor¢cao encontrada. Para o nivel “S”

classe Il, a marca MF mostrou-se a frente das demais com 91,9% em contraste com

a VA com 62,2%, menor valor encontrado. Para a classe lll, a marca VA apresentou

valor (37,5%) desfavoravel em relacdo as demais, que ndo obtiveram diferenca

significativa.

Com relacédo ao sistema hidraulico, classe de poténcia I, ilustrado na Figura

35, os valores sao muito semelhantes para todas as marcas, variando de 80 a 90%.
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Figuras 35 e 36 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema hidraulico que

equipa o trator.
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Ja a Figura 36, que trata da satisfacdo dos usuarios com o sistema hidraulico
para a classe de poténcia Ill, € um pouco diferente, a marca JD possui vantagem,
com 78,6% dos clientes “Satisfeitos” e 7,1% “Muito Satisfeitos”. Logo em seguida
estdo as marcas NH e MF, com valores muito proximos dos 70% de clientes
“Satisfeitos”. Apds, a marca Valtra, com 46,9% dos clientes Satisfeitos e 12,5%

“Muito Satisfeitos”.

Tabela 24 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema hidraulico que equipa

o trator.
MS S
Il 1 Il [l
MF 4,1a 0,0b 79,7 a 70,5a
JD 0,0a 7,1ab 90,0 a 78,6 a
NH 6,1la 0,0 ab 81,6 a 73,9 a
VA 4.4 a 125a 80,0 a 46,9 b

Para a classe de poténcia Il dos niveis MS e S nao houve diferenca
significativa entre marcas. Para o MS classe Ill, a marca Valtra com 12,5%
apresentou vantagem, quando comparada a MF (0,0%) e as marcas JD e NH nao
apresentaram diferenca em relacdo as demais. Para a classe Il do nivel S apenas a
marca VA com 46,9% diferenciou-se das demais, demonstrando o0 a menor
proporcao, apresentada na tabela 24. A vantagem do sistema hidraulico dos tratores
JD da classe lll, conforme opinido dos usuarios é que possuem alta vazao,

possibilitando assim alta capacidade de levante, ou melhor, for¢a no sistema.

A Figura 37 expressa os indices de satisfacdo dos usuarios dos tratores
guanto ao sistema elétrico para classe Il. Existe uma pequena vantagem da marca
JD (95% Satisfeitos) em relacdo a MF (87,8% “Satisfeitos” e 1,4% “Muito
Satisfeitos”), seguidas pela NH (79,6% “Satisfeitos”). Em ultimo ficou a Valtra (57,8%
dos clientes “Satisfeitos”). A Figura 38 expressa os indices de satisfacdo dos
usuarios de tratores da classe de poténcia lll. Observa-se que a JD destaca-se com
89,2% dos clientes “MS e S”. Apds aparecem as marcas NH e MF, com pouco mais
de 70% dos clientes “S”, seguidas pela Valtra, com apenas 34,4% dos clientes “S”.
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Figuras 37 e 38 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema elétrico que

equipa o trator.

Tabela 25 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao sistema elétrico que equipa o

trator.
MS S
[l 1 I 1
MF 14 a 0,0a 87,8 a 70,5a
JD 0,0a 7,1a 95,0 a 82,1a
NH 0,0a 0,0a 79,6 a 73,9 a
VA 0,0a 0,0 a 57,8 b 34,4 b

No nivel “MS”, em ambas as classe de poténcia ndo ocorreu diferenca
significativa, enquanto que no nivel “S”, para as duas classes de poténcia aconteceu
a o mesmo, a marca VA apresentou o menor indice, 57,8% para a classe Il e 34,4%
para a classe lll diferenciando-se das outras marcas (tabela 25).

Para esse item, é importante salientar que os usuarios de tratores afirmam
gue tratores mais novos e de porte maior, como os da classe Il apresentam mais
problemas elétricos, devido a inclusdo de varios equipamentos dependentes deste
sistema. O problema se agrava em lavouras de arroz, onde ha contato com agua e
barro.

A Figura 39 expressa a satisfacdo dos clientes em relagcdo ao consumo de
combustivel na classe Il, que apresenta certa vantagem para a marca MF, com

78,4% dos clientes “Satisfeitos” e 8,1% dos clientes “Muito Satisfeitos”. Em seguida,
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ficou a JD com 55% dos clientes dessa classe “Satisfeitos” e 10% “Muito Satisfeitos”.
Depois esta a Valtra com 37,8% “Satisfeitos” e 11,1 “Muito Satisfeitos”. Por fim a NH
com 34,7% “Satisfeitos” e 4,1 “Muito Satisfeitos”. A Figura 40 expde 0 mesmo item
comentado acima, porém para a classe de poténcia lll. Observa-se apenas uma
grande diferenca para a marca Valtra (62,5% S e 3,1% MS). As demais marcas

ficam entre 35 e 45% “S”, com a MF apresentando 2,3% MS.

CLASSE DE POTENCIA I CLASSE DE POTENCIA 1lI
100.0 100.0
90.0 | 90.0
goo| [N 80.0 1
70.0 70.0 |
€ 600 B g 600
g 50.0 - g 50.0
2 400 | — 2 400 -
30.0 | 30.0
20.0 +— 20.0 |
10.0 10.0
0.0 ' ' ‘ 0.0
MF JD NH VA MF JD NH VA
MARCAS MARCAS

‘ O SATISFEITOS B MUITOSATISFEITOS ‘ ‘ 0O SATISFEITOS B MUITOSATISFEITOS ‘

Figuras 39 e 40 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao consumo de combustivel

do trator.

No nivel “MS”, em ambas as classe de poténcia ndo houve diferenca
significativa. Para o nivel “S” classe Il, apenas a marca MF diferenciou-se
significativamente apresentando o maior valor (78,4%) e na classe Ill, a marca MF
levou vantagem em relacdo a VA (36,4%), pois somente essas apresentaram

diferenca entre si (tabela 26).

Os proprietarios de tratores das marcas MF e JD comentam que 0s tratores
de porte menor sdo mais econbmicos que 0s maiores. Porém, iSso se inverte para
as marcas NH e Valtra: a grande reclamacao dos proprietarios de tratores NH é o
consumo excessivo dos tratores mais antigos da classe de poténcia Il. Isto pode ser
confirmado, realizando uma medi¢cdo do consumo horario do trator quando este esta
desenvolvendo uma atividade agricola.

Esta medi¢cao pode ser feita estipulando-se um tempo de trabalho (ex.: 2 h),
onde o tanque de combustivel deve estar cheio no inicio do trabalho. Apds o término
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desse tempo, completa-se o tanque, onde o combustivel para enchimento deve ser

medido, em kg ou |.

Tabela 26 - Nivel de satisfacdo do usuéario quanto ao consumo de combustivel do

trator.
MS S
Il 1 Il [l
MF 8,la 2,3a 78,4 a 36,4 b
JD 10,0 a 0,0a 550b 35,7 ab
NH 4,1a 0,0a 347b 43,5 ab
VA 11,1 a 3,1la 378D 62,5a

O maior indice de satisfacao dos clientes considerando “MS e S” quanto ao
nivel de ruido na classe de poténcia Il ficou com a marca John Deere, seguida pela
MF, NH e Valtra respectivamente, de acordo com a Figura 41. Na Figura 42, que
trata do mesmo item para a classe lll, nota-se enorme vantagem para a marca JD
(67,9% “S” e 24,4% “MS”), seguida de longe pela MF (50% “S” e 2,3% “MS”), Valtra
(46,9% “S") e NH (39,1% “S").
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z ' b4 . |
30.0 +— 30.0
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10.0 +— 10.0 4
0.0 w w w 0.0 : : ‘
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‘DSATISFEITOS B MUITOSATISFEITOS ‘ ‘n SATISFEITOS @ MUITOSATISFEITOS ‘

Figuras 41 e 42 - Nivel de satisfagdo do usuario quanto ao nivel de ruido do trator.
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Tabela 27 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao nivel de ruido do trator.

MS S
I 1 I 1l
MF 00b 2,3b 74,3 a 50,0 a
JD 10,0 a 214 a 70,0 ab 67,9 a
NH 2,0ab 0,0b 49,0 b 39,1a
VA 0,0b 0,0b 44,4 b 46,9 a

Na tabela 27, pode-se observar que para “MS”, a marca JD com o maior
indice (10%) diferenciou-se da MF e da Valtra, as quais apresentaram menor
proporc¢éo (0,0%) na classe de poténcia Il. J& na classe Il do mesmo nivel, apenas a
marca JD com 21,4% mostrou-se superior em relacdo as demais. No nivel “S” classe
I, a marca MF com a maior proporcdo diferenciou-se da NH e da Valtra. Ja na
classe lll, ndo houve diferencga significativa entre as marcas.

Quanto ao ruido dos tratores MF, os proprietarios alegam que os tratores da
classe Il sdo mais silenciosos, devido ao motor com menos poténcia, 0 mesmo
acontece para os tratores NH, e também pelo bom projeto do cano de descarga. Ja
para os tratores JD, os tratores da classe de poténcia Ill sdo favorecidos devido a

um grande namero de tratores cabinados (aproximadamente 85%).

A Figura 43 mostra que a opinido dos usuarios quanto ao conforto dos
tratores da classe de poténcia Il é bastante superior na marca JD. Logo apés se
encontram as demais marcas, com valores muito proximos. Novamente essa
vantagem para os tratores JD pode ser verificada nos tratores da classe llI,
conforme Figura 44, porém com uma variacdo entre as demais marcas. As marcas

MF e Valtra ocupam a posicao intermediaria e a NH em ultimo.

Para o nivel “MS” classe de poténcia Il, a marca JD destacou-se
positivamente das demais com indice igual a 25%. Para a classe Ill do mesmo nivel
e para a classe Il do nivel “S”, ndo houve diferenca significativa entre as marcas. No
nivel “S” classe Ill, a marca JD apresentou vantagem em relacdo as marcas NH e
Valtra (tabela 28).
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Figuras 43 e 44 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao conforto do trator.

Tabela 28 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto ao conforto do trator.

MS S
Il 1 Il [l
MF 14Db 4.5 a 54,1 a 59,1 ab
JD 25,0 a 179 a 70,0 a 714 a
NH 0,0b 4,3 a 55,1a 34,8b
VA 6,7b 15,6 a 51,1a 43,8 b

Para esse item, existe uma leve tendéncia de maior satisfacdo com o conforto
de tratores maiores, pois 0s mesmos sao tratores de maior valor, com o0 posto de
operacdo geralmente melhorado em relacdo aos menores, exceto para a JD, que
com valores muito préximos, mostra uma tendéncia de satisfacdo maior com os
tratores da classe Il. Os usuarios comentam que os tratores dessa marca, para

ambas as classes, oferece bastante conforto.

A Figura 45 ilustra uma enorme vantagem para a marca JD (100% dos
clientes “Satisfeitos” na classe IlI) quanto a seguranca dos tratores, enquanto que a
MF, em segundo lugar, possui apenas 55,4% dos clientes “Satisfeitos” e 1,4% “Muito
Satisfeitos”. As demais marcas ficam em torno de 50% dos clientes “Satisfeitos”. Ja
para a classe Il (Figura 46), esses valores mudam, a JD novamente lidera, com
89,3% dos clientes “Satisfeitos” e 10,7% “Muito Satisfeitos”, seguida pela marca
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Valtra, com 84,4% dos clientes “Satisfeitos”. Logo apds ficou a MF, com 59,1%
“Satisfeitos” e 2,3% “Muito Satisfeitos”, seguida pela NH com 56,5% dos clientes
“Satisfeitos”.

Os itens nivel de ruido, conforto e seguranca, apresentados anteriormente,
demonstraram certa vantagem para a marca JD, o que pode ser explicado pelo fato
de se tratar de tratores mais novos na grande maioria, fazendo que esses possuam
dispositivos de seguranca adequados, maior conforto com o uso de cabinas o que

em muitas vezes diminui o nivel de ruido.
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Figuras 45 e 46 - Nivel de satisfacdo do usuario quanto a seguranca do trator.

Para o nivel de satisfacdo “MS” ndo houve diferenca entre as marcas em
ambas as classes de poténcia. Ja no nivel “S” classe Il, apenas a JD diferenciou-se
positivamente com valor igual a 100% e na classe lll, JD e VA diferenciaram-se com

vantagem em relacdo as marcas MF e NH, conforme tabela 29.

Tabela 29 — Nivel de satisfacdo do usuario quanto a seguranca do trator.

MS S
I 1] I 1l
MF l4a 2,3a 55,4 a 59,1 b
JD 0,0a 10,7 a 100,0 b 89,3 a
NH 0,0 a 0,0a 49,0 a 56,5 b

VA 0,0 a 0,0a 51,1a 84,4 a
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A Figura 47 apresenta os indices de satisfacdo dos clientes de um modo
geral, classe de poténcia Il, com indices muito préximos para as marcas MF (85,1%
“S” e 9,1% “MS”) e NH (89,8% “S” e 4,1% “MS”). Logo apds a marca JD (80% “S” e
5% “MS”) seguida pela Valtra (71,1% “S”). Ja para a classe de poténcia Ill, Figura
48, os valores séao diferentes, com a JD em destaque (82,9% “S” e 17,9% “MS”). Em
seguida estdo as marcas MF (79,5% “S” e 9,1% “MS”), NH (69,6% “S” e 13% “MS”)
e Valtra (59,4% “S” e 9,4% “MS").
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‘ O SATISFEITOS @ MUITOSATISFEITOS ‘ ‘ O SATISFEITOS @ MUITOSATISFEITOS ‘

Figuras 47 e 48 - Nivel de satisfacdo do usuario do trator, de um modo geral.

No nivel “MS” classe Il a marca MF diferenciou-se da Valtra apresentando
9,5% contra 0%. No nivel “S” classe Il a marca NH apresentou vantagem com
relagdo a Valtra, 89,8% para 71,1%. Para as classes Ill de ambos os niveis ndo

houve diferenca significativa (tabela 30).

Tabela 30 - Nivel de satisfagdo do usuério do trator, de um modo geral.

MS S
Il [l Il [l
MF 95a 9,1a 85,1 ab 79,5a
JD 5,0ab 179a 80,0 ab 82,1a
NH 4,1 ab 13,0 a 89,8 a 69,6 a

VA 00b 94 a 71,1b 59,4 a
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A Figura 49 expressa favorecimento a realizacdo da manutencdo preventiva
nos tratores de maior poténcia, sendo que para a marca NH a diferenca existente é

muito pequena.
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CLASSES DE POTENCIA
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Figura 49 - Usuarios que sempre realizam a manutencao preventiva nos tratores.

Quanto aos usuarios que “SEMPRE” realizam a manutencdo preventiva nos
tratores, na classe Il, a marca JD lidera com 80% dos usudrios diferenciando-se da
marca Valtra com 53,3%, como ilustra a tabela 31. Ja na classe lll, as diferencas sao

entre JD (85,7%) e NH (60,9%).

Tabela 31 - Usuarios que sempre realizam a manutengao preventiva nos tratores.

SEMPRE
[l "
MF 56,8 ab 79,5 ab
JD 80,0 a 85,7 a
NH 61,2 ab 60,9 b
VA 53,3b 65,6 ab

Na Figura 50, os proprietarios de tratores opinaram sobre a compra de outro

trator da mesma marca, classificados pela classe de poténcia. Para as marcas MF e
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VA, ha um favorecimento a compra de tratores de menor poténcia. J4 para as

marcas JD e NH, acontece o contrario, existe maior possibilidade de compra tratores

da classe de poténcia lll.
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Figura 50 - Usuérios que sempre compram tratores da mesma marca.

Estatisticamente, a maioria (86,5%) dos usuarios de tratores MF classe de

poténcia Il “SEMPRE” compram trator da mesma marca, diferentemente das marcas

NH e VA com valores iguais a 71,4% e 60%. Para os usuarios da classe de poténcia

lll, a JD aparece em primeiro lugar com 100% seguida pelas marcas MF (75%) e NH

(78,3%), ficando para trds a marca VA com apenas 50% (tabela 32).

Tabela 32 - Usuarios que sempre compram tratores da mesma marca.

SIM

MF 86,5 a
JD 70,0 ab
NH 71,4 b
VA 60,0 b

75,0 b
100,0 a
78,3 b
50,0c

A Figura 51 expressa valores de usuarios que

pessoas.

indicariam o trator a outras
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Figura 51 - Usuarios que indicariam o trator a outras pessoas.

Tabela 33 - Usuarios que indicariam o trator a outras pessoas.

SIM
I 11
MF 94,6 a 81,8b
JD 80,0 bc 100,0 a
NH 89,8 ab 78,3 b
VA 71,1c 65,6 b

Em relacdo aos usuarios que indicariam o trator a outras pessoas
apresentado na tabela 33, na classe de poténcia Il, a marca MF aparece a frente
com 94,6%, seguida pela NH com 89,8%, JD com 80% e VA com 71,1%,
observando que houve diferenca estatistica entre as marcas MF e JD, MF e Valtra e

NH e Valtra. Ja na classe de poténcia lll, apenas a JD, com 100%, diferenciou-se.

O nivel de satisfacdo, de um modo em geral, dos usuarios de tratores
agricolas calculado (Figuras 52 e 53) foi gerado através do somatério de todas as
opinides para os niveis satisfeito e muito satisfeito, dos varios itens considerados,
semelhante a Figura 24 da secdo anterior. H4, novamente, uma tendéncia a
satisfacdo com os tratores da classe de poténcia Il, diferente para a marca John

Deere, como explicado anteriormente. Os resultados do nivel de satisfagdo das
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opinides diretas com o calculado séo diferentes, pois quando usudrio exprime sua

opinido do trator como um todo, ele favorece a maquina, dizendo que esta satisfeito,

porém, quando a pergunta € feita para cada componente, as respostas sdo bastante

diversificadas.
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Figuras 52 e 53 - Nivel de satisfacado do usuario do trator, de um modo geral

(calculado).

Tabela 34 — Nivel de satisfacéo do usuario do trator, de um modo geral (calculado).

MS
I 11
MF 3,7b 24Db
JD 9,0a 12,5a
NH 43b 26b
VA 5,9 ab 8,2a

S
I 11
78,8 a 719 a
73,3 ab 74,2 a
68,6 b 66,4 ab
66,5 b 58,5b

Para o nivel “MS” classe de poténcia Il, a marca JD estacou-se com 9% em

relacdo as marcas MF (3,7%) e NH (4,3%), enquanto que na classe Il as marcas MF

e NH diferenciaram-se positivamente das marcas JD e Valtra. No nivel “S” classe I,

a MF (78,8%) apresentou diferenca significativa em relacdo as marcas NH (68,6%) e
Valtra (66,5%). Na classe Ill, as marcas MF (71,9%) e JD (74,2%) apresentaram

maior proporc¢ao, diferenciando-se da VA apenas (58,5%), conforme tabela 34.
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4.4. Nivel de satisfagcdo dos clientes das concessionérias de tratores
agricolas de Santa Maria

Nessa secdo, serd abordado o nivel de satisfacdo dos clientes das
concessionarias de tratores agricolas de Santa Maria, conforme questionario
aplicado a campo.

A Figura 54 expressa o tipo de instrucdo que € fornecida aos usuarios de
trator agricola, apés o recebimento em sua propriedade. Pode-se observar que a
concessionaria Massey Ferguson possui 0 menor indice de treinamentos e também
0 maior numero de entregas de tratores sem nenhum tipo de instrucdo. Isso pode
ser explicado pelo fato que grande numero dos tratores dessa marca € da série 200
e esta ha bastante tempo no mercado. Dessa forma, os usuarios ja conhecem seus
componentes e suas funcgles, dispensando assim maiores instrucdes sobre o
funcionamento dessas maquinas.

Ja os tratores John Deere sdo tratores mais novos e com tecnologia
diferenciada, merecem especial atencdo das concessionarias na hora da entrega. A
New Holland, com modelos bastante diferentes apds a transicdo no nome (Ford —
New Holland), fez com que a necessidade dos treinamentos crescesse, no decorrer
dos anos. A concessionaria de tratores Valtra destaca-se pelo grande indice de

entregas técnicas.
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Figura 54 - Tipo de instrucdo recebida pelo usuéario do trator por concessionaria

avaliada.
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Tabela 35 - Tipo de instrucdo recebida pelo usuéario do trator por concessionaria

avaliada.
ENTREGA
TREINAMENTO TEC. NENHUM OUTRO
MF 3,8b 57,7 a 38,5a 0,0a
JD 30,4 a 60,9 a 8,7b 0,0a
NH 250a 45,8 a 29,2 ab 0,0a
VA 12,5 ab 62,5 a 25,0 ab 0,0a

Quando o assunto foi tipo de instrucdo recebida pelo usuério do trator, no
“TREINAMENTO”, a MF (3,8%) obteve o menor indice se diferenciando da JD (30,4)
e NH (25,0%) com os maiores indices e a marca VA (12,5%) ndo se diferenciou
estatisticamente da JD e NH. Quanto a “NENHUM?” tipo de instrucdo, apenas as
marcas MF com 38,5% e a JD com 8,7% diferenciaram-se significativamente. Para
Entrega técnica e outros tipos de instru¢des, ndo houve diferenca significativa entre

as concessionarias (tabela 35).

Quanto a rapidez do atendimento da assisténcia técnica, destaca-se a
Concessionaria Verdes Valles!, com 81,5% dos clientes Satisfeitos e
aproximadamente 11,1% Muito Satisfeitos. Em segundo lugar esta a concessionaria

Super Tratores?, seguida pela Itaimbé® e Tritec* (Figura 55).

Conforme a tabela 36, apenas para o nivel “R” houve diferenca significativa,
sendo entre as concessionarias JD com maior propor¢ao (25,0%) e Valtra com o
menor valor (7,4%). Os demais niveis ndo apresentaram diferenca entre as
concessionarias.

O fato de a JD possuir o menor indice de clientes “Insatisfeitos” com a rapidez
do atendimento pode ser explicado pelo fato de nos picos de demanda de
assisténcia, existe um plantdo 24h, de acordo com relato do gerente da oficina. A
concessionaria MF alega que as vezes deixa a desejar nos momentos em que a

demanda de servigos é bastante elevada, devido a um grande numero de tratores

! Concessionéria John Deere

2 Concessionaria New Holland

¥ Concessionaria Massey Ferguson
4 Concessionaria Valtra
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que sao comercializados a cada ano na regido, o que se comprova quando

entrevistamos os agricultores.

100.0
g 800 = B
=~ 60.0 -
';J 40.0
Z  20.0 -
0.0 —I_h : . 1 - _I_L‘ L

ITAIMBE VERDES SUPER TRITEC
VALLES TRATORES

CONCESSIONARIAS
BEVMSODSOROIEaM

Figura 55 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto a rapidez do

atendimento das concessionarias avaliadas.

Tabela 36 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto a rapidez do

atendimento das concessionarias avaliadas.

MS S R I M
MF 0,0a 68,8 a 219 ab 6,3a 3,1la
JD 11,1 a 8l5a 74D 0,0a 0,0a
NH 3,6a 714 a 10,7 ab 10,7 a 3,6a
VA 0,0 a 62,5a 250a 6,3a 6,3a

Quanto a qualidade dos servigos da assisténcia técnica, destaca-se a Itaimbé
com 84,4% dos clientes “Satisfeitos”. A Verdes Valles aparece na segunda
colocacao, seguida pela Super Tratores e Tritec (47,1%), conforme apresentado na

Figura 56.
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Figura 56 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto a qualidade dos

servigos das concessionarias avaliadas.

Tabela 37 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto a qualidade dos

servicos das concessionarias avaliadas.
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MS S R I Ml
MF 0,0 a 84,4 a 15,6 b 0,0a 0,0a
JD 3,7a 77,8 a 148 Db 3,7a 0,0 a
NH 34a 72,4 ab 17,2 b 0,0a 6,9a
VA 0,0a 53,3 b 40,0 a 0,0a 6,7 a

Para os niveis “MS, | e MI” ndo houve diferenca significativa entre as

concessionarias. Para o nivel “S”, as concessionarias MF (84,4%) e JD (77,8%)

destacaram-se, porém nao apresentaram diferenca em relacdo a NH (72,4%). O

menor indice de clientes “Satisfeitos” ficou com a concessionaria VA com 53,3%
(tabela 37).

Quanto a qualidade dos servicos, alguns produtores alegam que a

concessionaria VA, por ser recente no mercado da regido, perde um pouco em

qualidade, pois alguns problemas néao séo resolvidos em tempo satisfatorio.

A Figura 57 ilustra a satisfacdo dos clientes em relagcédo ao preco da mao-de-

obra da assisténcia técnica e mostra que a concessionaria Tritec apresenta 0 maior
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indice de clientes “Satisfeitos” (20%), seguida pela Verdes Valles. Logo apés esta a

Super Tratores, e por ultimo a Itaimbé, com 63,6% dos clientes “Insatisfeitos”.
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Figura 57 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto ao preco da mao-

de-obra das concessionarias avaliadas.

Nesse item, ndo houve diferenca significativa em nenhum nivel entre as
diferentes concessionarias (tabela 38).

Quando o assunto € preco da mao-de-obra, 0s usuarios reclamam bastante e
ainda afirmam que, devido aos precos das concessiondrias serem bastante
elevados, muitas vezes fora da realidade que vive a agricultura no Sul do pais,
buscam alternativas como oficinas ndo especializadas, mas que resolvem o0s
problemas com precos mais atrativos. Os agricultores, também comentam que
gostariam de realizar a maioria dos servicos nas concessionarias, porém, dessa

maneira, ndo ha possibilidades.

Tabela 38 - Nivel de satisfacdo com a assisténcia técnica quanto ao preco da mao-

de-obra das concessionarias avaliadas.

MS S R I Mi
MF 0,0a 13,6 a 18,2 a 63,6 a 4,5 a
JD 0,0a 13,0 a 43,5a 39,1a 4,3 a
NH 0,0 a 4,3 a 30,4 a 52,2 a 130a

VA 0,0a 23,1a 30,8 a 38,5a 7,7 a
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Observa-se que, em relacdo ao nivel de satisfacdo dos clientes com o
atendimento do pessoal do departamento de pecas, destaca-se a Super Tratores
com 93,5%, seguida pela Verdes Valles, como ilustrado na Figura 58. Logo apés
aparece a Tritec, e por ultimo a Itaimbé, que, segundo relatos de clientes, alguns
atendentes nao possuem total conhecimento das pecas dos produtos

comercializados pela concessionaria.
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Figura 58 - Nivel de satisfacdo com o departamento de pecas quanto ao

atendimento do pessoal das concessionarias avaliadas.

De acordo com a tabela 39, para os niveis “MS, R e MI” ndo houve diferenca
significativa. Ja para “S”, a concessionaria NH destacou-se com 93,5% dos clientes
“Satisfeitos”, ndo apresentando diferenca significativa para a JD com 82,8%. Ja as
concessionarias MF e VA apresentaram o0s menores indices de satisfacao

aproximando-se dos 75%.

Tabela 39 - Nivel de satisfacdo com o departamento de pecas quanto ao

atendimento do pessoal das concessionarias avaliadas.

MS S R I Ml
MF 3,2a 74,2 b 9,7a 9,7 ab 32a
JD 6,9 a 82,8 ab 0,0a 10,3 ab 0,0a
NH 3,2a 93,5a 0,0a 00b 3,2a

VA 0,0a 77,8 b 5,6 a 16,7 a 0,0a
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A Verdes Valles apresenta o maior indice quando o assunto é disponibilidade
de pecas, com 89,7% dos clientes “Satisfeitos”, seguida pela Itaimbé com 62,5%.
Logo ap6s aparece a Tritec (57,9%), e por fim a concessionaria Super Tratores
(56,3%), Figura 59.
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Figura 59 - Nivel de satisfacio com o departamento de pecas quanto a

disponibilidade de pecas das concessionarias avaliadas.

Nos niveis “MS e MI”, ndo houve diferenca significativa entre as
concessionarias. No nivel “S”, apenas JD lidera com 89,7 dos clientes “Satisfeitos”,
enquanto que as outras ndo apresentam diferenca significativa entre si. Para o nivel
“R”, a Valtra com maior valor percentual (31,6%) diferiu-se da JD e NH e no “I", a
diferenca foi entre JD positivamente apresentando 0% e a NH que ao contrario,

apresentou 18,8% dos clientes Insatisfeitos, como mostrado na tabela 40.

Tabela 40 - Nivel de satisfacdo com o departamento de pecas quanto a

disponibilidade de pecas das concessionarias avaliadas.

MS S R I Ml
MF 3,1a 62,5 b 21,9 ab 12,5 ab 0,0a
JD 0,0a 89,7 a 10,3 b 00b 0,0a
NH 6,3 a 56,3 b 125D 18,8 a 6,3 a

VA 0,0 a 579b 316 a 10,5 ab 0,0a
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Conforme a opinido dos clientes das concessionarias, a JD € a que possui
mais pecas em estoque, até mesmo porque em varios casos de necessidade de
manutencdo, as pecas, em vez de serem consertadas, sdo substituidas. J& as
outras empresas alegam nao necessitar ter muitas pecas em estoque, visto que se
encomendarem, no mesmo dia ou no maximo 3 dias as pecas chegam. Os clientes
entendem perfeitamente a posicdo das concessionarias, pois eles mesmos

comentam 0 mesmo.

Um dos maiores problemas das concessionarias, conforme opinido dos

clientes € o preco das pecas.
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Figura 60 - Nivel de satisfacdo com o departamento de pecas quanto ao preco das

pecas das concessionarias avaliadas.

A Figura 60 demonstra que a Itaimbé e a Tritec possuem maior indice de
clientes no nivel “Regular”. A Super Tratores e a Verdes Valles, exprimem o0s
maiores indices de clientes “Insatisfeitos e Muito Insatisfeitos”. Os agricultores

alegam que as pecas JOHN DEERE, de modo geral, sdo muito caras.

Apenas o nivel “S” apresentou diferenca significativa, com a MF apresentando
o maior indice de clientes “Satisfeitos” (20%) o0 que estatisticamente ndo apresenta
diferenca em relacdo as concessionarias VA (16,7%) e JD (6,9%). A NH,
negativamente, aparece com o menor indice de clientes “Satisfeitos”, apenas 3,3%
(tabela 41).
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Tabela 41 - Nivel de satisfagcdo com o departamento de pecas quanto ao preco das

pecas das concessionarias avaliadas.

MS S R I Ml
MF 0,0 a 20,0 a 40,0 a 333a 6,7 a
JD 0,0a 6,9 ab 17,2 a 51,7a 24,1 a
NH 0,0a 3,3b 36,7 a 46,7 a 13,3 a
VA 0,0a 16,7 ab 44.4 a 27,8a 111 a

Outro grande problema das concessionarias, de acordo com a opinido dos
clientes é o preco das pecas. Os usuarios de tratores afirmam que os precos das
pecas ndo condizem com a realidade, mas que muitas vezes precisam pagar por
ndo confiarem nas pecas paralelas, que podem néo apresentar a mesma qualidade.
Mas em alguns casos, 0 preco € tdo elevado que, mesmo comprando pecas de

menor qualidade, vale a pena.

A Figura 61 apresenta os indices de satisfacdo dos clientes com o
departamento de vendas das concessionarias. Destaca-se a Verdes Valles com
100% dos clientes “Satisfeitos”. Em segundo lugar, aparece a Itaimbé, com
aproximadamente 12% dos clientes “Muito Satisfeitos” e 84% “Satisfeitos”, seguida

pela Tritec com 92,3% dos clientes “Satisfeitos”. Por ultimo aparece a Super

Tratores.
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Figura 61 - Nivel de satisfacdo com o departamento de vendas das concessionarias

avaliadas.
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Tabela 42 - Nivel de satisfacdo com o departamento de vendas das concessionarias

avaliadas.
MS S R I Ml
MF 120a 84,0 ab 00b 4,0a 0,0a
JD 0,0a 100,0 a 0,0 ab 0,0a 0,0a
NH 0,0a 66,7 b 20,0 a 6,7 a 6,7 a
VA 0,0a 92,3 ab 7,7 ab 0,0a 0,0a

Nos niveis MS, | e MI ndo houve diferenca significativa. Para o nivel “S”, a
concessionaria JD destacou-se com 100% dos clientes “Satisfeitos” seguida pelas
VA (92,3%) e MF (84,0%) sem diferenca significativa entre essas trés e por ultimo a
NH com apenas 66,7% como mostra a tabela 42. No nivel “R”, a NH apresentou
maior valor percentual (20%), seguida sem diferenca pelas concessionarias VA
(7,7%) e JD (0,0%). Com menor indice aparece a MF com 0%.

Esse descontentamento com o departamento de vendas da concessionaria
NH néo é atribuido tanto aos vendedores propriamente ditos, mas segundo a opiniao

dos agricultores, possui pessoas dentro da empresa que dificultam os negdcios.

Tratando-se de satisfacdo de um modo geral, as concessionarias possuem
indice de clientes “Satisfeitos” semelhantes, exceto a Super Tratores, (Figura 62).
Porém a concessionaria Tritec, junto com a Super Tratores, apresentam 6,3 e 5,3%
de clientes “Muito Insatisfeitos”, respectivamente.
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Figura 62 - Nivel de satisfacdo, de modo geral, com as concessionarias avaliadas.
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Tabela 43 - Nivel de satisfacdo, de modo geral, com as concessionarias avaliadas.

MS S R I Ml
MF 3,0a 81,8a 12,1 a 3,0a 0,0a
JD 6,9a 82,8a 6,9 a 34a 0,0a
NH 3,1a 65,6 a 25,0a 0,0a 6,3a
VA 0,0 a 789 a 15,8 a 0,0a 53a

Nesse item, ndo houve diferenca significativa em nenhum nivel entre as

diferentes concessionarias, conforme tabela 43.

De acordo com as opinides, 97% dos clientes da concessionaria indicariam a
Itaimbé a outras pessoas. Esse percentual reduz para 93,1% dos clientes da Verdes
Valles e 84,4% para a Super Tratores, seguida pela Tritec com 78,9%, de acordo
coma Figura 63.
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Figura 63 - Opinido sobre a indicacdo das concessionarias a outras pessoas.

Tabela 44 - Opinido sobre a indicacdo das concessionarias a outras pessoas.

SIM NAO TALVEZ
MF 97,0 a 30a 0,0b
JD 93,1a 6,9 a 0,0b
NH 84,4 ab 15,6 a 0,0b

VA 78,9b 5,3a 15,8 a
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Quanto a opinido dos clientes das concessionarias sobre a indicacdo da
revenda a outras pessoas, para a resposta “SIM”, as concessionarias MF com 97% e
JD com 93,1% lideram, seguidas pela NH com 84,4%, a qual ndo apresenta
diferenca significativa em relacdo as demais. Com o menor valor percentual,
aparece a VA com 78,9%. Para a resposta “NAQO”, ndo houve diferenca significativa
e para “TALVEZ”, a concessionaria Valtra apresentou o maior valor (15,8%),
diferindo-se das demais, as quais apresentaram 0% (tabela 44).

O maior indice de clientes que “NAO” indicariam a NH a outras pessoas se
deve aos problemas relatados no item anterior, problemas com pessoas dentro da
empresa. Ja a VA recebeu o maior indice de “TALVEZ", pela empresa ser nova,
entdo os produtores alegam desconhecer de certa forma os servi¢os oferecidos pela

concessionaria.

A Figura 64 representa os indices médios de satisfacdo dos clientes de um
modo geral com as concessionarias, gerados a partir do somatério de todas as
opinides nos diferentes niveis de satisfacdo de todos os itens relatados pelos
clientes, exceto o item de satisfacdo de um modo geral com a concessionaria. Em
primeiro lugar aparece a Verdes Valles com 63,1% dos clientes “Satisfeitos”, seguida
pela Itaimbé, com valores muito semelhantes. Logo apds, aparece a Tritec, seguida
pela Super Tratores. A Tritec apresenta o maior indice de clientes no nivel “Regular”
(32,1%).
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Figura 64 - Nivel de satisfacdo, de modo geral, com as concessionarias avaliadas,
(calculado).
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Tabela 45 - Nivel de satisfacdo, de modo geral, com as concessionarias avaliadas,

(calculado).
MS S R I Ml
MF 2,5ab 59,8 ab 18,6 b 16,7 b 25a
JD 34a 63,1 a 13,4 bc 156 b 4,5a
NH 2,7 ab 53,2¢c 176 ¢c 19,1 a 7,4 a
VA 0,0b 56,3 b 32,1a 196 b 45a

De acordo com a tabela 45, para o nivel “MS”, a diferenca apresentada foi
entre as concessionarias JD (3,4%) e Valtra (0,0%). MF e JD ficaram com valores
intermediarios ndo apresentando diferenca significativa em relacdo as demais. No
nivel “S”, JD e MF lideram com 63,1 e 59,8% respectivamente. Logo apds aparece a
concessionaria VA com 56,3%, a qual ndo apresenta diferenca significativa em
relacdo a MF e por ultimo, a NH com 53,2%. Para “R”, a concessionaria VA
apresentou o maior indice (32,1%). Logo apés aparecem MF (18,6%) e JD (13,4%)
sem diferenca significativa. Depois vem a concessionaria NH com 17,6%, a qual n&do
apresenta diferenca significativa em relacdo a JD. No nivel “I”, destacou-se
negativamente a NH com 19,1%, diferindo-se das demais. No nivel “MI” n&o houve

diferenca significativa estatisticamente.

4.5. Principais problemas encontrados nos tratores amostrados

Os problemas foram citados pelos proprietarios e operadores dos tratores
amostrados durante a realizacdo da pesquisa.

Para realizar a listagem dos principais problemas apresentados nos tratores
amostrados, dividiu-se em dois intervalos de ano de fabricacdo, de 1991 a 2005
(definiu-se como vida util 15 anos) e de 1975 a 1990, tratores mais antigos, com
maior tempo de utilizacao, tratores que ja passaram da vida util.

A tabela 46 lista as propor¢cbes dos principais problemas nos tratores
amostrados, fabricados a partir do ano de 1991.

Os problemas no grupo motor, tratando-se dos motores dos tratores
propriamente ditos, tiveram propor¢des equivalentes para as marcas MF e JD, visto
gue ocorreram mais problemas na classe de poténcia Ill. Para a marca Valtra, a

proporcao foi igual para ambas as classes e a marca NH n&o apresentou nenhum
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problema. Ja no sistema de alimentacdo de ar dos tratores, 100% dos problemas
ocorreram na marca JD.

A marca JD ficou com a maior propor¢cdo dos problemas apresentados no
sistema de arrefecimento com 50% dos problemas nos tratores da classe Il e 25%
na classe Ill. A outra marca que apresentou problema nesse sistema foi a NH, com
25% em tratores da classe lII.

Quanto ao sistema de injecdo de Diesel, 40% dos problemas ocorreram nos
tratores da marca MF da classe de poténcia Il, outros 40% nos tratores da marca NH

da classe Ill e 20% nos tratores JD da classe Il.

Tabela 46 — Principais problemas nos tratores fabricados entre 1991 e 2005.

MF JD NH VALTRA
PROBLEMAS I 11 I 11 I 11l I 11l
Motor 125 250 125 250 00 0,0 125 125
% Sist. de alim. de ar o0 00 00 1000 00 00 00 0,0
2
g Sist. de arrefec. 0,0 0,0 50,0 250 0,0 250 00 0,0
Sist. inj. de Diesel 40,0 0,0 20,0 0,0 0,0 400 00 0,0
19): Caixa de cambio 3,8 154 115 3.8 3,8 7,7 19,2 34,6
é’ Diferencial 0,0 250 25,0 0,0 0,0 50,0 0,0 0,0
i) Embreagem 40,0 20,0 0,0 0,0 0,0 20,0 20,0 0,0
E Engrenagens 00 00 00 00 0,0 00 0,0 100,0
Sistema hidraulico 0,0 235 59 0,0 0,0 176 17,6 35,3
Sistema elétrico 7,7 154 23,1 0,0 154 0,0 154 23,1
< Retentor 6,7 30,0 16,7 3,3 0,0 6,7 13,3 233
= Rolamento 83 29,2 20,8 0,0 0,0 83 125 20,8
TDP 50,0 0,0 50,0 0,0 0,0 00 0,0 0,0
Sistema de diregdo 0,0 00 00 0,0 0,0 50,0 0,0 50,0
Embuchamento eixo dianteiro 16,7 0,0 0,0 00 333 0,0 500 0,0
Freios o0 00 00 00 1000 00 00 0,0
Ar condicionado 00 00 333 333 00 00 333 0,0

Quebra dos para-lamas tras. 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 00 0,0
outros 59 11,8 11,8 11,8 0,0 0,0 11,8 47,1
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Quanto a transmissdo, todas as marcas apresentaram algum tipo de
problema em todas as classes de poténcia na caixa de cambio, com maior
propor¢ao na marca Valtra com 19,2% nos tratores da classe Il e 34,6% da classe
I,

Quanto ao diferencial do grupo da transmisséo, a MF apresentou na classe llI
25% dos problemas, mesmo indice da JD na classe Il. Esse valor aumenta para a
NH na classe de poténcia Il (50%).

A embreagem nos tratores da MF apresentou maior propor¢gdo nos
problemas, com 40% da classe Il e 20% da classe lll. O restante foi 20% para NH na
classe Ill e 20% na classe |l para a Valtra.

A Unica marca que apresentou problemas de engrenagens da transmisséo foi
a Valtra, com 100% na classe lll. Essa marca também apresentou o maior indice de
problemas encontrados no sistema hidraulico foi na Valtra, com 17,6 na classe Il e
35,3 na classe lll. A marca JD foi a que apresentou o menor valor, apenas 5,9% na
classe Il.

Apenas a classe de poténcia Ill da JD e da NH n&o apresentaram problemas
no sistema elétrico.

Quanto a TDA, pode-se chegar a uma conclusdo para trés marcas, exceto a
JD. A maior proporcéo de problemas encontrados foi nos tratores da classe lll, pois
em relacdo a classe Il, possui maior nimero de tratores equipados com tracao
dianteira auxiliar (TDA).

Apenas duas marcas apresentaram problemas na tomada de poténcia (TDP)
do trator, MF e JD, ambas com 50% na classe II.

No sistema de direcdo, também foram apenas duas marcas de tratores que
apresentaram problemas, NH e Valtra, ambas com 50% na classe de poténcia lll.

A classe de poténcia Il da marca Valtra apresentou destague com 50% dos
problemas de embuchamento do eixo dianteiro, seguida pela NH classe Il com 33%.
Logo apds aparece a MF classe Il com 16,7%.

No eixo traseiro, apenas a marca NH na classe de poténcia Il apresentou
problemas.

Os problemas com ar condicionado aconteceram em duas marcas apenas, JD
com 33,3% em cada uma das classes de poténcia e a Valtra com 33,3% na classe II.

Também aconteceu um problema particular na marca JD, que foi a quebra

dos péara-lamas traseiros de alguns modelos de tratores.
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Aconteceram outros tipos de problemas, que foram classificados como outros
tipos, onde a marca Valtra possui a maior proporcao, 47,1% na classe Il e 11,8 na
classe Il. J4 a NH ndo apresentou outro tipo de problema a néo ser os citados na
tabela 3.

A tabela 47 apresenta as propor¢des dos principais problemas nos tratores

amostrados, fabricados entre os anos de 1975 e 1990.

Tabela 47 - Principais problemas nos tratores fabricados entre 1975 e 1990.

MF NH VALTRA

PROBLEMAS Il 1l [l [l Il "
. Motor 296 11,1 37,0 0,0 22,2 0,0
g Sist. de alim.dear 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
= Sist. inj. de Diesel 90,0 50,0 0,0 0,0 0,0 0,0
a Caixa de cambio 26,3 5,3 105 0,0 474 105
§ 9 Diferencial 400 00 00 00 400 20,0
& Embreagem 500 00 00 00 500 00
Sistema hidraulico 40,0 0,0 100 0,0 50,0 0,0
Sistema elétrico 0,0 0,0 833 00 16,7 0,0
< Retentor 12,5 50,0 0,0 25,0 0,0 12,5
& Rolamento 167 333 00 333 00 167
TDP 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0
Sistema de direg&o 0,0 0,0 50,0 0,0 50,0 0,0

Embuchamento eixo dianteiro 0,0 0,0 1000 0,0 0,0 0,0
Eixo Traseiro (cubo epciclico) 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Freios 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0 75,0
outros 20,0 60,0 20,0 0,0 0,0 0,0

As marcas NH e Valtra concentram seus problemas nos motores na classe de
poténcia Il com 37% e 22,2% respectivamente. Para a MF, a maior parte também
aparece na classe Il (29,6%) restando 11,1% para a classe lll.

Os Unicos tratores que apresentaram problemas no sistema de alimentacao

foram os da marca MF da classe de poténcia Ill. Para o sistema de injecdo de
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Diesel, os problemas também apareceram apenas nos tratores MF, porém 50% em
cada classe de poténcia.

No sistema de transmissdo em relagdo a caixa de cadmbio a maior proporcao
de problemas ocorreu na marca Valtra com 47,4% na classe de poténcia e 10,5% na
classe lll.

Quanto ao diferencial dos tratores, a NH destaca-se por ndo ter nenhum
problema. As marcas MF e Valtra apresentam as mesmas propor¢des para a classe
Il (40%) sendo que a Valtra ainda apresenta os 20% restantes nos tratores da classe
de poténcia lll.

Duas marcas apresentaram proporcdes iguais na mesma classe de poténcia
(1), a MF e a Valtra com 50% para cada.

Em relacdo ao sistema hidraulico dos tratores mais antigos, para esse caso
de estudo, os tratores apresentaram problemas apenas na classe de poténcia lI,
com 40% para a MF, 10% para a NH e 50% para a Valtra.

No sistema elétrico, apenas duas marcas apresentaram problemas, e
novamente na classe Il, foram a NH (83,3%) e a Valtra (16,7%).

Ja considerando a tracdo dianteira auxiliar, os problemas mudam de classe,
pois 0s tratores mais antigos ndo costumavam ser equipados com TDA, e na maioria
das vezes 0s que possuiam este dispositivo, eram tratores maiores, da classe de
poténcia Ill, repete-se 0 que aconteceu para 0s tratores mais novos. A maior
proporcao dos problemas na TDA ficou com a marca MF na classe llI.

Quanto a tomada de poténcia (TDP), apenas os tratores da classe de
poténcia Il da marca Valtra apresentaram problemas.

Apenas duas marcas apresentaram problemas no sistema de direcao,
aconteceram na classe de poténcia Il com 50% para a NH e 50% para a Valtra.

Considerando o embuchamento dianteiro, apenas uma marca apresentou
problemas, a NH, com 100% na classe II.

Ja& no eixo traseiro, apareceram problemas somente nos tratores MF da
classe de poténcia Il.

A marca Valtra foi a Unica que apresentou problemas de freios nos tratores,
com 25% na classe Il e 75% na classe Ill.

Quanto a atribuicdo de outros problemas, a MF obteve maiores proporcoes,
com 60% para a classe de poténcia Ill e 20% na classe Il. A NH ficou com o restante

na classe Il (20%).
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4.6. Plano de manutencao de alguns modelos de tratores de diferentes

marcas:

Plano de manutencéo foi definido como a consideragcdo do tempo (h) e do
preco (R$) para a realizacdo da mé&o-de-obra nos tratores, bem como o prego das
pecas (R$), para estimar o custo de uma eventual manutengdo geral no trator.
Coube a cada responsavel das empresas fornecerem informacdes para elaboracao
desse plano. Essas pessoas informaram, em primeira andlise, o tempo para
realizacdo da mao-de-obra de um modo geral para cada componente do trator. O
mesmo aconteceu para 0 pre¢o. Ja para as pecas, foi estimado que pudessem ser
trocadas quando houvesse necessidade de manutencao de cada componente.

Encontraram-se algumas dificuldades, nessa etapa da pesquisa, pois as
concessionarias junto com o pesquisador chegaram a uma davida comum, de como
irfamos comparar o preco das pecas de componentes diferentes para os modelos
em questdo. Entdo, decidiu-se apenas listar essas informacdes, sem compara-las,
servira apenas como uma base.

A Concessionaria Tritec ficou a disposi¢cdo para fornecer os dados assim
como as outras, mas obteve problemas, e ndo conseguiu nos passar essas
informacdes. Segundo a empresa, o departamento de pecas dispde apenas de dois
funcionarios, o que impossibilita que eles realizem tal levantamento.

Na tabela 48, apresenta-se um comparativo do plano de manutencédo de
tratores com motor de 4 cilindros das trés diferentes marcas envolvidas nesta etapa
da pesquisa. Ja a tabela 6 ilustra o mesmo comparativo, porém para tratores
equipados com motores de 6 cilindros.

O tempo de manutencao de cada componente para a Concessionaria Itaimbé
e determinado pela fabrica. No caso da realizacdo de uma garantia, a fabrica pagara
o valor conforme o tempo previsto nos manuais de manutencéo, elaborados pela
mesma.

Ja nas concessionarias Verdes Valles e Super Tratores, esse tempo foi
estimado pelos responsaveis da oficina.

Todas as empresas seguem 0 mesmo procedimento para cobrar a realizacao
da mao-de-obra. Dentro da oficina (expediente interno), para manutencdes maiores

como reforma de componentes ou servicos que demandem bastante tempo, 0s
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valores sao atribuidos por tarefas. J4 para servicos menores, como substituicdo de
pecas, a mao-de-obra € cobrada por hora de trabalho. Em trabalhos a campo, na
propriedade dos agricultores (expediente externo) o custo da manutencdo é
diferenciado.

Tabela 48 — Comparativo do plano de manutencéo de tratores com 4 cilindros.

SUPER
ITAIMBE VERDES VALLES TRATORES
MF 290 JD 5705 TL 85
TEMPO PRECO TEMPO PRECO TEMPO PRECO
(h) (R$) (h) (R$) (h) (R9)
MOTOR 28,0 1.200,00 24,0 1.000,00 40,0 820,00
TRANSMISSAO 12,0 700,00 8,0 500,00 30,0 990,00
EMBREAGEM 4,0 304,00 6,0 300,00 12,0 280,00
DIFERENCIAL 12,0 304,00 16,0 500,00 20,0 270,00
SISTEMA
HIDRAULICO 5,0 304,00 3,0 38,00/h 8,0 270,00
TDA (geral) 9,0 600,00 8,0 300,00 40,0 680,00
TDA (retent. e
rolam.) 2,5 - 4,0 - 5,0 -
EMBUCH. EIXO
DIANT. 4,0 480,00 4,0 150,00 4,0 100,00
EIXO TRASEIRO 6,0 152,00 6,0 250,00 12,0 225,00
FREIOS - 608,00 - - 10,0 225,00
TOTAL 80,0 4.652,00 79,00 3.000,00 181,0 3.860,00

A tabela 49 ilustra a forma de cobranca pelos dois tipos de expedientes

(interno e externo) para cada concessionaria.

Tabela 49 — Preco dos expedientes das concessionarias de tratores.
PRECO EXPEDIENTE (R$)

CONCESSIONARIA INTERNO EXTERNO
ITAIMBE 38,00 41,00
VERDES VALLES 38,00 38,00 + 1,10*
SUPER TRATORES 40,00 45,00

* Preco do expediente interno mais R$1,10 por km rodado.
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Tabela 50 — Comparativo do plano de manutencéo de tratores com 6 cilindros.

SUPER
ITAIMBE VERDES VALLES TRATORES
MF 5320 JD 6605 TL 120

TEMPO PREGO TEMPO PRECO TEMPO PREGO
(hs) (R$) (hs) (R$) (hs) (R3)

MOTOR 35,0 1.400,00 28,0 1.500,00 45,0 950,00
TRANSMISSAO 12,0 700,00 8,0 1.000,00 30,0 990,00
EMBREAGEM 4,0 304,00 4,0 300,00 10,0 280,00
DIFERENCIAL 12,0 304,00 16,0 700,00 20,0 270,00
SISTEMA

HIDRAULICO 50 304,00 3,0 38,00/h 8,0 270,00
TDA (geral) 9,0 600,00 4,0 300,00 40,0 680,00
TDA (retent. e

rolam.) 2,5 - 8,0 - 5,0 -
EMBUCH. EIXO

DIANT. 4,0 480,00 2,0 150,00 6,0 230,00
EIXO TRASEIRO 6,0 152,00 8,0 250,00 12,0 225,00
FREIOS - 608,00 - - 10,0 225,00
TOTAL 87,0 4.852,00 81,00 4.200,00 186,0 4.120,00

As tabelas 50 e 51 listam o preco das principais pecas a serem substituidas
no caso de necessidade de manutencéo dos tratores.

Observa-se que nao é possivel realizar uma comparacao entre os tratores
semelhantes de diferentes marcas, pois um modelo apresenta um sistema
diferente do outro, modificando as pec¢as a serem substituidas. A vida util dessas
pecas também é diferente em cada sistema.

E possivel visualizar, através dessas tabelas, que ha um maior
detalhamento nas pecas a serem substituidas dos tratores MF, o que pode ser o
motivo do maior custo com pecas, hao esquecendo que esses valores nao estao
aptos a uma possivel comparacao.

Também acontece que, em alguns tratores, ndo foram fornecidos todos os

precos das pecas, como por exemplo, o motor dos tratores NH.
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Tabela 51 — Orcamento das pecas a serem substituidas no plano de manutencao

dos tratores de 4 cilindros.

VERDES SUPER
PECAS ITAIMBE VALLES TRATORES TRITEC
MF 290 JD 5705 TL 85 885

MOTOR 2.566,88  4.490,00 1.708,00
Valvulas 333,88 744,00 440,00
Guias de vélvulas 72,00 744,00 -
Sede de valvulas 76,00 744,00 -
KIT (pistdo, anel, camisa) 1192,00  1.624,00 1.114,00
Bronzinas da biela 110,00 131,00 34,00
Mancais da biela 175,00 133,00 120,00
Jogo de juntas 608,00 370,00 -
TRANSMISSAO 747,00 - 237,00
Rolamentos 747,00 - 237,00
EMBREAGEM 1.208,00 790,00 1.963,00
Disco 775,00 290,00
Rolamentos 248,00 150,00
Reparos 185,00 350,00
DIFERENCIAL 731,00 290,00 1.279,00
Rolamentos 681,00 290,00
Arruelas de ajuste 50,00 1,20 cada
SISTEMA HIDRAULICO 307,00 51,90 658,00
Reparo da bomba 307,00 51,90
TDA 3.005,00 475,00
Retentores 55,00 355,00
Rolamentos 50,00 120,00

Continuacao da tabela 50...
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Continuacao da tabela 50...

VERDES SUPER

PECAS ITAIMBE VALLES TRATORES TRITEC
MF 290 JD 5705 TL 85 885
Diferencial 2.400,00 -
Planetéarias 500,00 -
EMBUCH. EIXO DIANTEIRO 3.145,00 850,00 402,00
Rolamentos 1.909,00
Buchas 986,00
Retentores 250,00
EIXO TRAS. (CUBO EPCicLIC.) 461,00 894,00 1.430,00
Rolamentos 406,00 700,00
Retentores 55,00 194,00
FREIOS 514,00 - 129,00
Discos 514,00 - 129,00
TOTAL 12.684,88 7.840,90  7.806,00

Tabela 52 — Orcamento das pecas a serem substituidas no plano de manutencao

dos tratores de 6 cilindros.

VERDES SUPER

PECAS ITAIMBE VALLES TRATORES TRITEC
MF 5320 JD 6605 TS 120 BM 120
MOTOR 8.632,00 6.418,00 2.768,00
Valvulas 522,00 1.116,00 544,00
Guias de valvulas 339,00 1.116,00 -
Sede de valvulas 200,00 1.116,00 -
KIT (pistdo, anel, camisa) 5.700,00  2.436,00 1.803,00
Bronzinas da biela 64,00 131,00 241,00
Mancais da biela 277,00 133,00 180,00
Jogo de juntas 1.530,00 370,00 -

Continuacao da tabela 51...
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Continuacao da tabela 51...

~ VERDES SUPER
PECAS ITAIMBE VALLES TRATORES TRITEC
MF 5320  JD 6605 TS 120 BM 120

TRANSMISSAO 1.051,00 g 713,00
Rolamentos 1.051,00 -
EMBREAGEM 1.133,00 400,00 2.167,00
Disco 700,00
Rolamento 248,00
Reparos 185,00
DIFERENCIAL 610,00 760,00 1.876,00
Rolamentos 560,00 760,00
Arruelas de ajuste 50,00 10,20 cada
SISTEMA HIDRAULICO 307,00 830,00 1.290,00
Reparo da bomba 307,00
TDA 3.005,00 568,00
Retentores 55,00 408,00
Rolamentos 50,00 160,00
Diferencial 2.400,00
Planetarias 500,00
EMBUCH. DO EIXO
DIANTEIRO 3.362,00 320,00 399,00
Rolamento 1.428,00
Buchas 1.038,00
Retentor 896,00
EIXO TRAS. (CUBO
EPCICLICO) 660,00 894,00 988,00
Rolamentos 556,00 700,00
Retentores 104,00 194,00
FREIOS 512,00 - 146,00
Discos 512,00 - 146,00
TOTAL 19.272,00 10.190,00 10.347,00




5. CONCLUSOES

Independentemente da classe de poténcia dos tratores, todas as marcas
apresentam tendéncia a “Satisfacdo”, segundo a opinido dos usuarios, existindo
certa vantagem para as marcas John Deere e Massey Ferguson. Ja o maior nivel de
“Insatisfacao” foi para a marca Valtra.

Quando considerada a faixa de poténcia dos tratores, as marcas John Deere
e Massey Ferguson novamente apresentaram vantagem em relagcdo as demais,
dentro da classe de poténcia Il. Ja para a classe lll, a John Deere apresentou o
maior nivel de “Satisfagdo” dos usuérios.

Em relagcdo a “Satisfacdo” com as concessionarias, concluiu-se que, as
Concessionarias Massey Ferguson (Itaimbé) e John Deere (Verdes Valles)
aparecem com maiores indices. Ja a Concessionaria Valtra (Tritec) apresentou o0s
maiores niveis de opinides “Regular” e “Insatisfeito” de acordo com os clientes.

Na classificacdo dos tratores em relacdo a poténcia no motor, houve uma
predominéncia de tratores da classe de poténcia Il, exceto para a marca John
Deere. No total, 59,7% dos tratores classificaram-se na faixa de poténcia Il.

A maioria dos problemas relatados sdo ocasionados por desgaste natural,
devido ao numero de horas trabalhas, ou pelas condi¢cfes de trabalho. Mas também
foram apresentados alguns problemas devido a defeitos de fabricacdo de
componentes, ou descuidos na hora da manutencdo. O problema mais frequente,
que ocorre nos tratores que trabalham em solos inundados (arroz irrigado), é na
TDA, pois infiltra agua e barro, fazendo com que o sistema seja danificado.

Embora fosse um dos objetivos, foi impossivel comparar as informacgdes de
preco das pecas e servicos das oficinas das concessionarias, devido a diferencas
técnicas na constituicdo e plano de manutencdo de cada marca de trator e pela

dificuldade em obter-se informacdes de todos os concessionarios.
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QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DE TRATORES

AGRICOLAS
Questionario ne: Data:
1. Proprietério:
2. Localidade:

3. Trator (marca, modelo, ano de fabricacéo, horas trabalhadas):

4. Que tipo de tracdo o trator possui? 4x2 4x2 TDA 4x4
5. Possui Cabine? Original Adaptada Nao
5. O trator foi comprado: Novo Usado

6. Concessionaria:

7. O que mais influenciou na decisdo de comprar este trator?

Preco  Tecnologia  Confiabilidade Indicacéo Propaganda  Conhecimento prévio Marca
Custo da manutencdo ~ Outro:

8. Quem normalmente opera o trator?
Proprietdrio  Funciondrio  Familiar  Outro:

9. Para que a principal operacéo realizada com o trator?
Preparodosolo  Semeadura  Pulverizacdo  Transporte  Outro:

10. O quanto vocé esta satisfeito com alguns fatores do seu trator?

a)Desempenho (rendimento e forca):
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

b)Necessidade de Manutengéo (seu trator estraga muito):
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

c)Quanto a facilidade de fazer reparos (solucionar problemas):
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

d)Quanto ao motor que vem nele:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

e)Transmissdo (caixa de cambio do trator):
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

f)Sistema hidraulico (capacidade de levanta e baixar implementos):
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

g)Sistema elétrico:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

h)Consumo de combustivel:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

i)Nivel de ruido:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

j)Seguranca do operador:
Muito satisfeito  Satisfeito ~ Regular  Insatisfeito  Muito Insatisfeito

I)Conforto do trator:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

11. Quais os principais problemas que o trator apresentou?
Motor  Transmissdo ~ Embreagem Freios  Sistema hidraulico  TDP TDA  Diferencial
Sistema elétrico Direcao Bomba injetora Qutro:

12. De modo geral, o quanto vocé esta satisfeito com o trator?
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

13. Vocé realiza manutencao preventiva no seu trator?
Sempre Raramente Nunca  Devezemquando  Que tempo?

14. Com base na usa experiéncia, compraria outro trator da mesma marca?
Sim Né&o Talvez

15. Indicaria o trator a outras pessoas?
Sim Né&o

17. Comentarios/Sugestdes:




QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES
DE TRATORES AGRICOLAS

Questionario n°: Data:

1. Concessionaria:

2. O operador teve algum treinamento na entrega do trator?
Treinamento  Entrega Técnica  Nenhum  Qutro:

3. O quanto vocé esta satisfeito com a Assisténcia Técnica prestada pela concessionaria?

a)Quanto a rapidez do atendimento:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

b)Quanto a qualidade dos servicos:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

c)Quanto ao preco da mao-de-obra:
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

4. O guanto vocé esta satisfeito com Departamento de Pecas?

a)Quanto ao atendimento do pessoal:
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

b)Quanto a disponibilidade de pecas:
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

c)Quanto ao preco das pecas:
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

5. O quanto vocé esté satisfeito com Departamento de Vendas?
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

5. De forma geral, 0 quanto vocé esta satisfeito com a Concessionaria?
Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito Muito Insatisfeito

6. Indicaria a revenda a outras pessoas?
Sim N&o

8. Comentarios/Sugestoes:
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