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RESUMO

O desenvolvimento deste estudo tem como objetivo a utilizacio dos
conceitos da qualidade aprendidos, na 4rea de venda de servigcos e pds-venda em
uma fabrica de maquinario pesado para construgéo civil. E de grande importéncia
que os equipamentos sejam entregues com a mais alta qualidade de fabricagao e
que os servigos de pds-venda mantenham a mesma qualidade. De modo a atingir
este objetivo, sera dedicado um capitulo para a reviséo bibliografica onde serao
abordados os conceitos e as teorias de venda técnica através do departamento de
servicos e quais melhorias podem ser obtidos pela empresa atraves do
desenvolvimento de programas de melhoria. E objeto de estudo também a situagéo
atual do mercado, visto que a situa¢do econdmica financeira tem grande impacto
sobre as vendas técnicas. Para comprovar as teorias estudadas, sera apresentado
um estudo de caso em um dos distribuidores autorizados e, desta forma, constatar
as melhorias obtidas através das acoes tomadas baseadas na metodologia Kaizen.
A implantagdo do programa sera um diferencial para um melhor resultado de

atuacdo no mercado nacional.

Palavras-Chave: Pds-venda. Venda técnica. Servigos.



ABSTRACT

The development of this study aims to use the quality concepts learned in
service sales and after-sales area of a heavy machinery factory, used for
construction. It is very important that all equipment delivered have the highest quality
of manufacture and also after-sales keep the same quality. To achieve this goal, a
chapter will be devoted to literature review, which will discuss about the concepts and
theories of technical sales through the service department and what improvements
can be obtained by the company through the development of improvement programs.
Object of study is also the current market situation, since the economic financial
situation has a great impact on technical sales. To prove that theories and study
during the monograph, a study case in an authorized distributor will be presented and
thus demonstrate the improvements resulting from actions taken based on Kaizen
methodology. The implementation of the programs will be a differentiator for a better

result of activity in the domestic market.

Keywords: After-sales. Technical sales. Service.
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1. INTRODUGCAO

Dado o atual momento da venda de equipamentos de construgéo no Brasil, a
venda de pegas e servigos através do departamento de pecas tornou-se uma das
melhores e mais lucrativas opgdes para suprir a baixa venda de equipamentos.

Esta baixa venda de equipamentos muito se deve a Copa do Mundo da FIFA
que ocorreu no Brasil em 2014 e também ao atual momento politico, 0 qual pode ou
nao sofrer alteragbes, de acordo com as votagdes para escolha dos governantes.
Como a maioria dos clientes depende de incentivo financeiro do governo para
adquirir um equipamento, que custa em média mais de meio milh&o, é necessario
encontrar alternativas, baseadas em estudos dos cenarios possiveis, para que a
operagéo de servigos venha de certa forma suprir essa baixa de vendas.

Sao esperados pelo distribuidor que os ganhos referentes ao departamento
de servigos, sejam eles através de venda de servigos (manutengbes, servigos de
diagnéstico, entre outros), sejam responsaveis pelo pagamento das despesas
geradas no distribuidor de modo que a venda de pegas e equipamentos venham a

ser somente lucro.
1.1 OBJETIVO E ESCOPO

O objetivo deste estudo é promover a aplicagdo de planos de agao
estratégicos baseados em estudos obtidos no mercado de atuagéo do Brasil na area
de servicos e pos-venda, de modo a fortalecer as relagdes dos servicos de pos-
venda, nivel de relacionamento entre clientes e distribuidor e, também, o grau de
satisfagdo e confiabilidade quanto a marca e produto.

Na sequéncia dos capitulos apresentados serdo mostradas as condigbes e

metas a serem alcangadas com este estudo.
1.2. JUSTIFICATIVA

Devido ao ano eleitoral e aos eventos de grande porte realizados no pais no
ano de 2014, a expectativa de vendas de maquinas segundo a ABIMAQ (Associagao
Brasileira de Maquinas e Equipamentos) é a menor registrada dos Ultimos dez anos.

Portanto, o foco de atuacdo das empresas no pods-venda deve ser um diferencial
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para enfrentar a situagdo do mercado. Para isso sera necessario fortalecer as
operagbes de pés-venda e suporte ao produto, além do relacionamento e

confiabilidade do distribuidor junto ao cliente.
1.3. DESENVOLVIMENTO DOS CAPITULOS

Esta monografia trard cinco capitulos, estruturados e apresentando os
seguintes contelidos e informagdes:

1. O primeiro capitulo aborda a metodologia de trabalho, o objetivo do estudo e
o0 escopo do trabalho.

2. O segundo capitulo apresenta a Revisédo da Literatura, com a fundamentagéo
tedrica referente as ferramentas da qualidade utilizadas durante o
desenvolvimento do tema, além de informagdes sobre demais itens
abordados, os quais necessitam de melhor entendimento.

3. O terceiro capitulo aborda a caracterizagdo da empresa, o cenéario atual do
mercado e a fundamentagdo para a definigdo do foco do problema a ser
estudado.

4. No quarto capitulo sdo apresentados os principais problemas e as atividades
relacionadas para a sua solugéo ou melhoria.

5. No quinto capitulo sdo apresentados conclusbes e comentarios, além de

atividades futuras e préximos passos para evolugéo do estudo.
1.4. LIMITACOES DO TRABALHO

Este trabalho foi elaborado com dados, informagdes e situagbes reais do
departamento de servicos de uma empresa subsidiaria de maquinas e equipamentos
de construgdo e mineragao. As atividades realizadas nao possuem prazo estipulado
para término e, mesmo apds a conclusaoc do trabalho, continuardo a serem
realizadas para verificagdo e constatagio de ganhos, pois sua validagéo requer
tempo.

As atividades estao limitadas a um periodo em que foi realizada a analise dos
dados coletados. A estimativa futura esta baseada nos ganhos obtidos durante as

atividades do estudo de caso exposto no decorrer do trabalho.



1.5. METODOLOGIA DE TRABALHO

A metodologia Kaizen prega a melhoria continua, ndo sendo uma atividade e
sim um conceito, a ser incorporada nas atividades da empresa e por seus
colaboradores. Portanto, serdo buscadas maneiras de estimula-la através dos
distribuidores e transpor a barreira cultural da metodologia. Nestas atividades, os
objetivos serdo nao somente resolver um problema especifico mas sim agregar um
maior valor 3 imagem do produto no mercado nacional junto aos clientes, trazendo
ndo somente melhorias para o tema abordado, mas também beneficios aos clientes,
de modo a ser um diferencial onde todos os envolvidos possam obter ganhos

significativos.
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2. REVISAO DA LITERATURA

De modo a tornar mais claro o entendimento deste estudo serdc abordados
alguns conceitos e apresentadas definigbes sobre os principais temas, de modo a
obter um conhecimento basico sobre o assunto abordado durante ¢ estudo.

2.1. POS-VENDA

O servigo de pds-venda é uma ferramenta indispensavel para o mercado atual,
onde cada vez mais concorrentes oferecem vantagens para viabilizar a compra do
produto ou servigo ofertado. A etapa de pos-venda é exatamente onde se tem o
maior aprendizado sobre as necessidades do cliente e, por definicdo, € onde se
obtém o retorno por parte do cliente a respeito da experiéncia com o produto.

Em outras palavras, € onde a empresa se diferencia da concorréncia.

Sempre que o trabalho humano satisfaz
necessidades de pessoas, ele agrega valor. Agregar vaior € agregar
satisfacéo ao seu cliente. O cliente s6 paga por aquilo que, na sua
percepcéo, tem valor. Aumentar o valor agregado do seu produto é
aumentar o nOmero de caracteristicas deste produto que sao
apreciadas pelo cliente. (FALCONI, 2004, p.21).

O cliente perdoa quase tudo, menos nao ser bem atendido. Mesmo quando tudo
vai bem, o cliente se sente mais satisfeito quando seu canal de comunicagdo com o

fornecedor é eficiente e adequado as suas necessidades (LIMA, 2011).

2.2. VENDA TECNICA

Aléem do conhecimento do produto e servigo que é oferecido, & necessario
também certo nivel de conhecimento da operagéo e processos do cliente. Aliando
estas duas areas de conhecimento, & possivel oferecer ao cliente o produto que |lhe

proporcione o melhor custo beneficio, mesmo que o prego seja mais elevado do que
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o oferecido pelo mercado paralelo. Este modelo atuat de vendas técnicas pode ser
classificado como “Engenharia de Vendas”, dada a sua complexidade e
especificidade.

Quem decide a compra dificimente confia no produto ou servico se o vendedor
nao for gabaritado, com conhecimento do produto e também da sua aplicagao. O
profissional de venda de suporte ao produto representa o aspecto de credibilidade

das organizagdes.

As organizacbes de sucesso possuem métodos
padronizados e ferramentas projetadas para melhorar suas saldas e
explorar oportunidades que resultargo em ganhos financeiros
tangiveis. Elas tém iniciativas baseadas em melhorias repetitivas.
Conseguiram padronizar guias de como implementar e desenvolver
as estratégias, taticas e ferramentas e a lideranga necessaria para
criar e manter o sucesso.

Outras organizagbes, em sua luta para atender as
exigéncias do mercado, esmeram-se na escolha de diferentes
estratégias. Elas tentam a qualidade total, a reengenharia de
processos do negdcio, a eliminagdo de fronteiras, as aliangas
estratégicas e o planejamento por cenarios. (ROTONDARO, 2002,

p.15)

Entretanto, como destacado por Senge et al. (1994), “as praticas inovadoras
crescem por um certo tempo e depois param de crescer. Talvez elas cessem de vez.
Talvez a iniciativa persista timidamente, como a religidfo de um pequeno grupo de
fanaticos”.

O mercado brasileiro ainda encara a pés-venda de maneira equivocada, sendo
esta entendida pelos clientes como somente uma necessidade em caso de
problemas ou falhas, atendimentos em garantia ou revisdes obrigatdérias, muito
comuns aos consumidores automotivos, que séo “obrigados” a realizar manutencéo
de acordo com periodo estipulado pelo fabricante para que ndo seja perdida a

garantia do produto.
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2.3. KAIZEN

Kaizen, do japonés, “melhoria” ou “melhoria continua”®, indica uma filosofia ou
conjunto de praticas e agbes que indicam a melhoria continua dos processos,
negocios ou gestdo. Na filosofia Kaizen, néo existe um dia que néo possa ter algum
tipo de melhoria implantada. A melhoria continua pode ser atingida através de um
processo de analise e de causas, resultandoc em um plano de agdes que
gradativamente levem a este processo.

Ainda, de acordo com Imai (1994), existem alguns itens mandatérios que devem

ser seguidos na metodologia Kaizen:

-Devem-se reduzir os desperdicios; Melhorias graduais devem ser feitas
continuamente, o Kaizen nao é uma forma de elitizar processos;

*Todos os colaboradores devem estar envolvidos com o projeto, seja de
forma direta ou indireta, da mais baixa base aos cargos de alta geréncia da
organizagao;

*Deve ser baseado em uma estratégia simplificada, acreditando que um
aumento de produtividade pode ser obtido sem investimentos significativos, néo
hecessitando assim de alto investimento em tecnologias ou consultores;

*Aplica-se em qualquer area ou atividade dentro da organizagdo e nao
somente em organizacgdes ou culturas japonesas;

‘Baseia-se em uma gestdo visual, clareza de procedimentos, processos e
valores, de modo que resultados e problemas estejam facilimente visiveis a todos os
colabores;

-Deve-se ter prioridade de atuagao, principalmente ac dito “chéo de fabrica”,
que é onde € criado o valor;

‘Deve-se dar maior prioridade as pessoas, pois se entende que s&o o
principal agente de aplicacdo e, dessa forma, criar novas formas de aprendizagem,
aplicagao e também novas formas de comando, surgimento de ideias e trabalhos em
grupo;

+S6 se alcanca o entendimento da aplicagéo utilizando a metodologia;

-Nao é um método, € uma ideologia.
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2.4. DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control)

Segundo Vasques (2001), o DMAIC é uma metodologia para resoiugéc de

problemas de maneira mais robusta, baseada em valores estatisticos, visando a

melhoria continua dos processos. Seus objetivos séo:

Define (Definir): Definir de modo preciso o problema e as necessidades do
cliente através da sua “prépria voz’. Nesta fase & importante coletar
informages reais, de preferéncia vindas do campo de trabalho, onde as
necessidades do cliente sdo ouvidas e listadas para que sejam produzidas
informagdes confidveis e opgdes eficientes sejam levadas em conta para
resolugéo do problema e planejamento de melhorias.

Measure (Medir): Mensurar e investigar as relacdes de causa e efeito.
Determinar as caracteristicas que influenciam no processo. A coleta de
dados e organizacgdo dos resultados deve ser feita de forma cautelosa para
que nio se tomem decisées ou baseiem planos de acdes e atividades de
forma equivocada. Devem ser definidas as prioridades e focos de agéo para
os resultados exibidos graficamente ou néao.

Analyze (Analisar). Coleta, analise e mapeamento dos dados para
identificagdo das causas raizes e oportunidades de melhoria. Nesta etapa,
os dados coletados sdo avaliados e investigados de modo a propor o foco de
atuacao do ciclo de melhoria previsto.

Improve (Melhorar); Melhorias do processo baseados nas analises
previamente feitas durante as fases imediatamente anteriores. Atividades e
ciclos de melhoria sdo colocados em pratica para que as mudangas e
melhorias possam ser observadas e analisadas do ponto de vista
operacional e do cliente.

Control (Controlar): Controle do estado do projeto de modo a evitar
incidéncia de erros ou desvios. Uma vez que os problemas foram
identificados e a¢des baseadas em ciclos de atividades de melhoria continua
foram adotados, € necessario que sejam monitorados os procedimentos e
ganhos das atividades para garantir eficiéncia a longo prazo e validagio das

atividades.
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O programa visa ao aperfeicoamento do processo por
meio da selegdo correta dos processos que possam ser melhorados e
das pessoas a serem ftreinadas para se obter os resultados.
(CARVALHO, 2003).

Define
I (Definir) l
Measure
(Medir)

Control
(Controlar)

| Improve ,_[ Analyzej J
)

(Melhorar) (Analisar

Figura 1: Método DMAIC
Fonte: VASQUES (2001)

2.5. BRAINSTORMING

Segundo Aguiar (2002), o brainstorming & uma ferramenta da qualidade
usada para identificar as causas de um efeito ou problema utilizando o
conhecimento das pessoas sobre um determinado assunto que esteja sendo objeto
de estudo. Esta ferramenta tem como objetivo estruturar pensamentos, ideias e
opinibes das pessoas para descobrir ou identificar as causas e efeitos de um
determinado problema.

Através da pratica do brainsforming se conseguem novas ideias e opgdes,
conceitos e solugbes para identificar falhas e desperdicios do processo, com o
devido cuidado para que todas as pessoas envolvidas possam expor as suas ideias
com liberdade total, sem julgamentos e criticas, de modo que n&o haja nenhum tipo
de inibig&o ou restricdo quanto a opinides ou comentarios realizados, mesmo que de

certa forma fora dos padrdes ou razdo do objeto em estudo.
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Para que se realize o brainstorming, é importante que exista uma pessoa
encarregada de tomar nota das ideias e, antes da reunido, de preferéncia com um
dia de antecedéncia, deve ser informado o objeto do estudo para que cada membro
do grupo participante possa pensar e formular suas ideias individuais, para que, na
hora do brainsforming, os membros ja tenham formulado suas proposiges e
possiveis solugdes para o problema apresentado.

Para que a atividade tenha sucesso, & importante que todas as areas envolvidas
diretas e indiretamente estejam dispostas a participar e ouvir diferentes tipos de

opinides e comentarios.
2.6. MANUTENCAO

Segundo Blanc (2000), a manutengéo € um conjunto de agées tomadas através
de controle e monitoramento, geraimente indicados por um tempo padrdo pre-
estabelecido ou ocorréncia inesperada ou programada. A manutengdo em si néo
aumenta a confiabilidade do produto, porém é uma forma de fazer com que o
equipamento esteja sempre operacional € o mais proximo possivel das condigdes de
fabricagéo.

As manutencgbes podem ser identificadas entre:
» Manutengéo Corretiva;
» Manutengao Preventiva;

» Manutengao Preditiva.

2.6.1. MANUTENCAO CORRETIVA

A manutengdo corretiva € a mais conhecida e realizada, pois ndo & uma
manutencdoc periédica ou programada, ocorrendo somente para corregédo de danos
ou problemas gerados por falha, sejam elas decorrentes de um problema de

qualidade ou até mesmo ma utilizagéo.
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2.6.2. MANUTENGCAO PREVENTIVA

A manutengéo preventiva pode ser considerada como um acompanhamento
periédico do equipamento que possui intervalo de inspecao previamente
estabelecido pelo fabricante mediante ou néo as condigbes de utilizaggdo e/ou
aplicagdo do equipamento. O foco da realizagdo da manutengéo preventiva ¢ a
inspecao pontual de itens e substituicio de componentes de desgaste antecipando
possiveis problemas e custos gerados por estes, que por sua vez ocasionariam a

manutencgao corretiva.
2.6.3. MANUTENCAO PREDITIVA

A manutencéo preditiva é a menos conhecida, porém de grande importéancia,
sendo uma importante ferramenta de prevencgédo de falhas. E realizada por meio do
acompanhamento periédico dos equipamentos e baseada em analise de dados
coletados através de inspegbes de campo ou manutengdes ja realizadas. A
manutencdo preditiva tenta prever através das analises possiveis falhas e definir
medidas preventivas anteriores a ocorréncia do problema. Um exemplo classico de
manuten¢do preventiva é a andlise de dleo do sistema hidraulico de um
equipamento, em que é medido o grau de contaminantes e propriedades do éleo de
modo a prevenir e estipular periodos menores de substituicdo de filtros e desgaste
de componentes por fim de vida util. Desta forma, séo reduzidas as paradas de
equipamentos e custos provenientes de manuteng¢des corretivas, uma vez que todo
componente que possua partes moéveis apresenta um nivel normal de desgaste e

todas estas particulas de desgaste aparecem no 6leo.
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3. CARACTERISTICAS DA EMPRESA

3.1. EMPRESA

A empresa € uma multinacional atuando no mercado de equipamentos para
construgdo civil e mineragéo, fundada a quase cem anos. Tem o foco na fabricagéo
de equipamentos e prestagdo de servigos com a mais alta qualidade disponivel.
Possui forte atuagdo em todos os continentes, sendo uma das lideres mundiais do
segmento. No Brasil foi estabelecida em 1975, sendo a primeira fabrica fora do
territério japonés, fazendo parte da estratégia de expansdo global com um parque
fabril completo, com fundigdo prépria e processos de usinagem, montagem,
inspecdo final, caldeiraria e expedigao. A atual linha de produgao da empresa conta
com quatro produtos principais divididos em categorias de maquinas, sendo estes:
escavadeiras, tratores, moto niveladoras e carregadeiras de roda. Como parte do
plano estratégico do grupo, o mercado brasileiro ganhou mais atengéo e dedicagéo
a partir do ano de 1998, quando foi fundada a subsidiaria de vendas destinada
exclusivamente a cuidar do mercado brasileiro. Através de uma rede soélida de
distribuidores com presenc¢a em todo territorio nacional, a empresa hoje esta focada
em atender os clientes com o mais alto padréo de exceléncia. Para isso dispéem de
oficinas equipadas, centros de distribuicio de pegas de reposigdo, assisténcia
técnica dedicada e corpo de vendas sempre atento em suprir as necessidades dos
clientes e tornar o negécio de quem utiliza os equipamentos de construgdo o mais

rentavel e confiavel possivel.
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Tabela 1 - Distribuidores e suas respectivas areas de atuagao.
Distribuidor Regiao de Atuagao
A Goias e Tocantins
B Sao Paulo, Rio de Janeiro, Espirito Santo e Sul da Bahia
C Ceara e Rio Grande do Norte
D Minas Gerais
E Mato Grosso e Mato Grosso do Sul
F Recife, Norte da Bahia, Paraiba, Alagoas e Sergipe
G Rondénia
H Santa Catarina e Rio Grande do Sul
[ Acre, Amazonas, Roraima, Amapa, Para, Maranhao e Piaui
J Parana

Fonte: Manual de politica e procedimentos da empresa.

3.1.2. DEPARTAMENTO DE SERVICOS

O departamento de servigos € o objeto principal de estudo desta monografia. No

Anexo A se encontra detalhado o seu Mapa Estratégico. As responsabilidades do

departamento de servigos séo, dentre outras:

Gerenciar as operagdes de servigos e pés-venda dos distribuidores;
Estabelecer um sistema de suporte ao produto em toda a rede de
distribuidores que atenda com qualidade as necessidades dos clientes;
Prestar suporte técnico a rede de distribuidores sempre que necessario para
garantir a qualidade no atendimento ac usuario final;

Coletar informacgdes de desempenho das maquinas no campo e reportar a
engenharia de qualidade e produto as falhas de qualidade ocorridas no
campo e necessidades de adaptagbes para atender as demandas dos

usuarios;
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» Avaliar processos de reclamagbes de garantia do produto, verificando a falha
ocorrida, reparo executado, valor que estd sendo cobrado o reembolso e

reportar a necessidade de melhoria no produto, se aplicavel.

Fébricas > Subsidiaria > 1% it > Clientes

Figura 2 - Fluxo de atuacéo
Fonte: Manual de politica e procedimentos da empresa.

3.1.3 DISTRIBUIDORES

Os distribuidores que fazem cobertura do territrio nacional séo responsaveis
por todas as operagdes que envolvem diretamente os clientes. Em palavras simples,
sdo a linha de frente para contatos, sejam técnicos, comerciais ou relativos a
marketing, uma vez que a empresa hao atua diretamente junto aos clientes.

Dentre as responsabilidades do distribuidor, no que tange ao departamento de

servigos, estao:

a. Providenciar instalagées adequadas, ferramentas, equipamentos, pegas de
reposicdo, veiculos de servigo, capacidade para realizar treinamento e
contratar pessoal suficientemente qualificado para o desempenho satisfatorio
das atividades de Suporte ao Produto, consistente com a populagéo de
magquinas em seu territorio.

b. Oferecer aos clientes os servigos de reparo e manutengdo preventiva de alta
gualidade.

c. Orientar o pessoal do cliente sobre a operagao e procedimentos corretos de
manutencao preventiva das maquinas.

d. Promover a venda de pegas de reposigdo através das atividades de servigo e
apoiar tecnicamente o departamento de pecas.

e. Coletar informagées técnicas e informagdes sobre o mercado, conforme
necessidade ou sempre que for solicitado pela empresa.

f. A fim de que a empresa possa analisar, acompanhar e dar suporte ao

estabelecimento de um sistema apropriado de servigo, o distribuidor deve
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elaborar relatério mensal das operacdes de servigo. Além disso, o distribuidor
também deve cooperar na verificagdo anual do seu nivel operacional,

avaliado pela fabrica.

3.2, ATIVIDADE

A atividade ndo tem prazo estipulado para conclusao, uma vez que se pretende
aplicar a metodologia Kaizen através do método DMAIC de andlise de situagéo.
Desta maneira, sera possivel entender a situagdo como um todo e analisa-la de
forma gerencial, produzindo atividades continuas para desenvolvimento em longo
prazo.

Apés a coleta de dados e identificagédo dos problemas pelo olhar dos clientes, os
desenvolvimentos dos planos de agdo serdo monitorades pelo departamento de
servicos, porém & necessario o envolvimento de todos os colaboradores de
diferentes areas da empresa. Ap6s a coleta e identificacéo, a realizagao da atividade
o aumentara as relagdes do cliente com o distribuidor através do departamento de

Servicos.
3.2.1. DEFINICAO DO PROBLEMA

De acordo com a metodologia Kaizen, de que os problemas devem ser
solucionados por etapas analisadas estatisticamente, serdo avaliadas todas as
etapas causadoras de problemas e, caso necessdrio, sera investigada
individualmente cada causa raiz.

Como as atividades n&o possuem um prazo estipulado para término, optou-se
por utilizar o método DMAIC ao invés do PDCA, pois os resultados serdo
acompanhados e controlados periodicamente para validagéo e redugéo de possiveis
desvios, problemas ou desperdicios no decorrer da agéo tomada.

Através da coleta de dados referentes ao estudo, seréo definidos os planos de

acéo para que se atinja o objetivo da melhoria continua.

3.2.2 GANHOS DA ATIVIDADE
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Com as atividades abordadas no estudo foi possivel identificar alguns ganhos

que sdo esperados e possivelmente serdo alcangados no decorrer do periodo de

estudo do caso apresentado. Entre estes ganhos, os principais estédo mencionados

conforme abaixo:

Melhora na imagem perante aos clientes;

Aumento da confiabilidade;

Controle maximizado das operagdes de servigo;

Melhora na resposta de atendimento;

Aumento do valor agregado do produto;

Aumento das vendas e utilizagdo de pegas originais e méao de obra
qualificada do distribuidor;

Satisfacdo do cliente.

Dessa forma, sera possivel fazer a estruturagdo dos problemas e ataca-los

individualmente, até que a raiz do problema seja identificada. Devido aos ganhos

possiveis, é possivel fracar passos futuros consequentes.

As préticas relacionadas aos ganhos e agdes realizadas serdo expandidas

através de:

Divulgacgéo de agbes e resultados;

Consulta e participagdo ativa dos funciondrios envolvidos direta e
indiretamente;

Realizag&o de reunides e ou treinamentos que se fagam necessarios para

realizagao.
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4. ESTUDO DE CASO
4.1. IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Para fins de estudo de caso serdo realizadas atividades dentro do método
DMAIC, sendo nao necessariamente dividir as etapas completamente, porém sendo
feita a sua aplicacdo de modo a detectar as causas raizes das baixas vendas de
servicos. Serdo abordadas individualmente de maneira Kaizen para néo solucionar

somente o problema detectado e, sim, atingir também necessidades dos clientes.

4.2. COLETA DE DADOS E PESQUISA

Para fins de amostragem, foram selecionados 50 clienfes que possuem mais
de um equipamento de modo a realizar uma pesquisa detalhada para coleta de
informagdes e definigdo do foco do problema para o aumento das vendas técnicas
de servigos. Para a seleg&o dos mesmos, foram determinados alguns pardmetros de
pesquisa, sendo gue o equipamento deveria trabalhar aoc menos oito horas ao dia e
o cliente nao possuir nenhum tipo de débito pendente junto ao distribuidor de sua
regiao.

Nessa pesquisa o objetivo principal era ouvir a opinido dos clientes sem que
os mesmos soubessem que estavam em contato com a fabrica, desta maneira
tornando a pesquisa mais imparcial. Com base nos dados coletados e informagbes

dos clientes foi possivel chegar aos resultados do gréfico a seguir:
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Motivo das baixas vendas de Servigos

Equ n

nf

Grafico 1. Motivo das baixas vendas de Servigos.

Os principais pontos observados foram: a falta de contato do distribuidor com o
cliente, falta de informagéo detalhada sobre as manutengGes do equipamento e
preco dos servicos e pegas utilizados para realizagao das manutengdes dos
equipamentos.

Segundo a informagé&o dos clientes, o pessoal do distribuidor deixou de fazer
contato pouco tempo ap6és a venda do equipamento e, com isso, a necessidade de
procurar por servigos locais e de maior acesso foi a opgao utilizada pelos clientes.
Ainda neste assunto, todos os clientes informaram que possuem interesse em
realizar as manutengbes e atendimentos com o distribuidor para melhorar a
durabilidade e vida util dos equipamentos. Também se mostraram um pouco
receosos, pois devido ac pouco contato do distribuidor, indicaram que talvez nao
optassem por escolher a marca novamente para futuros equipamentos.

Quanto as manutengdes, também foi relatado grande descontentamento por
parte dos clientes, pois apesar de estarem descritas no manual de operagéo que
acompanha o equipamento (ver exemplo a seguir), as manutengbes geram grandes
problemas e desconfianga por parte dos clientes. Muitas vezes, devido a falta de

planejamento, eles optam por pegas do mercado paralelo, o que diminui a vida util
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dos componentes principais da maquina e também implicam na perda de uma
possivel garantia do equipamento devido a este tipo de utilizagéo de pegas.

Exemplo de manutencgaoc para um trator de esteiras:

*Reviséo de 250 horas:
*Substituir pré-filtro de combustivel;
*\erificar os niveis de éleo dos comandos finais;
Verificar a tensao da correia do alternador;

*Verificar a condigao das baterias.

E, por ultimo, o preco considerado relativamente alto, justificado pela opgao
por servicos periddicos avulsos, devido a incluirem deslocamento, tempo de méo de
obra, tempo de viagem e pec¢as que, caso houvesse um contrato de manutengao
vigente, ndo seriam incluidos os custos de deslocamento e tempo de viagem,
reduzindo desta maneira os custos, que serdo abordados em detalhes

posteriormente.
4.3. ATIVIDADE KAIZEN

Como primeira parte da atividade do estudo de caso, foi selecionada a falta
de contato do distribuidor para desenvolvimento de uma atividade para que se possa
aumentar este contato entre distribuidor e cliente. Dessa maneira, foi desenvolvida
uma atividade chamada “Desafio de Acesso”, utilizando a metodologia Kaizen,
buscando ndo apenas aumentar o contato com os clientes, mas também [hes trazer
grandes beneficios de modo que esta seja uma atividade onde todos saem
ganhando.

O objetivo do desafio & fazer com que o distribuidor aumente a satisfagéo do
cliente, reduza seus custos operacionais baseados nas informagdes do sistema de
gerenciamento de frota presente em todos os equipamentos vendidos no Brasil via
satélite, além de tornar sua utilizagdo ainda mais popular, sendo esta uma
ferramenta a qual o cliente também tem acesso e, por fim, fortalecer a relagao entre

o cliente e o distribuidor de modo a ser a primeira opgdo em caso de futuras

compras.
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4.3.1 GERENCIAMENTO DE FROTA COMO FERRAMENTA

O sistema de gerenciamento de frota utiliza uma rede de satélites de baixa
érbita para coleta e transmissdo dos dados basicos e criticos para o desempenho do
equipamento diretamente para o computador do cliente, bem como para o
distribuidor responsavel pela regido de atuacdo do cliente, que deve estar
capacitado e disponivel para atender prontamente o cliente com base nos dados
analisados.

Este sistema de gerenciamento de frota, além de ser um diferencial e
importante argumento de venda, é gratuito durante toda a vida dtil do equipamento
para o cliente sendo que, de maneira intuitiva, é possivel ter acesso a itens como:

* Registro de trabalho;

» Consumo de combustivel;

» Carga operacional,

» Acompanhamento de manutengoes;

* Alertas de falhas graves;

» Relatérios diarios da operacao;

* Mapa da operagéo;

* Localizacdo (GPS)

Desta maneira, a atividade, chamada de desafio para os distribuidores, ira
buscar agregar um maior valor ac equipamento através da utilizagéo da principal
ferramenta disponivel e também aumentar o contato do distribuidor com o cliente.
Os clientes s&o selecionados pelo departamento de Servicos e posteriormente
informados aos distribuidores com base nos seguintes critérios de selegio:

» Minimo de 5 equipamentos por distribuidor,

» Equipamentos com média superior a 100 horas de operagdo mensais;

« Equipamentos que operem mais de 90% do tempo em modo de Poténcia
(Equipamento possui dois modos de operacdo, sendo um modo de Poténcia,
simplesmente chamado de “modo P”, € um modo de economia, chamado de “modo
E")

» Tempo de equipamento em repouso ou marcha lenta maior do que 30%.
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» Carga de trabalho leve durante pelo menos 70% do tempo de operagéo do
equipamento.

» Pouco ou nenhum acesso ao sistema de gerenciamento de frota.

O escopo da atividade consiste ndo somente em aumentar o contato
conforme mencionado anteriormente mas também avaliar diversos itens que
resultam em um diferencial de qualidade, foi como:

» Redugéo do consumo de combustivel;

* Reducéo da emisséo de poluentes;

» Redugio do tempo de marcha lenta/repouso (aumento da vida util dos
componentes do motor diesel);

» Indicar methores préaticas operacionais de acordo com a necessidade de
carga atual de trabalho dos equipamentos;

« Aumentar os intervalos de substituicdo de componentes de desgaste
através da reducéo de marcha lenta;

» Aumento da vida (til do equipamento;

» Aumentar o contato junto aos clientes e estabelecer um novo padréo de

atendimento.

4.3.2. INDICADORES DA ATIVIDADE

Para fins de monitoramento, foram estabelecidos os indicadores conforme

as categorias abaixo:

Operagdo Combustivel Geral
Horas de Trabalho Consumo de Combustivel (I) Manutengdo
Horas de Operacdo Emissdo de Poluentes Quantidades de Visitas
Horas de Repouso Consumo de combustivel (I/h)

Horas Deslocando
Utiliza¢do do Modo E

Suporte Utilizagcdo do Sistema
Quantidade de falhas Acessos do cliente
Quantidade de a¢bes tomadas Verificagdo de consumo
Chamados abertos Verificagdo operacional

Chamados encerrados

Figura 3. Indicadores do desafio
Fonte: Empresa de atuagao.



27

Legenda:

- Horas de trabalho: Quantidade de horas em que o equipamento estava
com motor em funcionamento.

- Horas de operacdo: Quantidade de horas que o equipamento estava
realmente trabalhando (indicagao de carga).

- Horas de repouso: Quantidade de horas que o motor estava ligado porém
sem nenhuma movimentagao do equipamento ou do equipamento de trabalho (sem
carga).

- Horas deslocando: Quantidade de horas que o equipamento esteve se
deslocando (indicado por sinal GPS)

- Utilizacao do modo E: Porcentagem de utilizagdo do modo de economia do
equipamento.

- Consumo de combustivel (l): Quantidade de litros consumidos durante o
periodo especificado previamente para consulta.

- Emissdo de poluentes: Quantidade de poluentes emitidos durante
funcionamento do equipamento.

- Consumo de combustivel (I/h): Quantidade de litros consumidos por hora
de operagéo.

- Manutencdo: Quantidade de manutengbes realizadas, sendo elas
realizadas com distribuidor, terceiros ou mao de obra prépria do cliente.

- Quantidade de visitas: Visitas realizadas ao local do equipamento e
escritério/sede de operagdes do cliente.

- Quantidade de falhas: Falhas ou problemas identificados nos
equipamentos durante as visitas realizadas.

- Quantidade de ag¢bes tomadas: Medidas tomadas para resolver os
possiveis problemas/falhas encontrados.

- Chamados abertos: Chamados recebidos pelo cliente.

- Chamados encerrados: Chamados que foram realmente atendidos.

- Acessos do cliente: Quantidade de vezes que o cliente acessou o sistema
de monitoramento.

- Verificagdo de consumo: Informagéo se o cliente acessou a area de

verificagcdo de consumo.
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- Verificagdo operacional: informagdo se o cliente acessou a area de
verificagédo de carga operacional.

Como parte do desafio, todos os funcionarios envolvidos dos distribuidores
foram convidados para um pequeno evento na sede da empresa para que fosse feito
um intercdmbio de conhecimentos e, desta maneira, todos pudessem expressar as
dificuldades, ganhos e pontos a serem melhorados. Como forma de incentivo, o
distribuidor que conseguiu as melhores marcas recebeu uma premiagéo, incluindo
vantagens financeiras na compra de pegas e também prémios individuais para os

responsaveis diretamente envolvidos.

4.3.3. RESULTADOS E GANHOS DA ATIVIDADE

Esta atividade encorajou os distribuidores a se aproximar dos clientes,
reapresentar o sistema de gerenciamento de frota além de forga-los a visitar as
operagbes dos clientes, conhecer melhor as aplicagdes e negociar pegas e servicos.
Ja na percepgéo do cliente, 0 mesmo sentiu mais confianga por parte do distribuidor,
principalmente quanto as sugestoes para redugdo do custo operacional, boas
praticas de operagdo e negociacbes quanto a pegas e manutengées que
prolonguem a vida uatil do equipamento.

Abaixo sdo apresentados em forma de graficos os principais resultados
obtidos, além da aproximacéo e fortalecimento das relagbes entre os distribuidores e

clientes:
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Tempo em Repouso Utilizacdo do Modo E
1974

Tempo de Deslocamento Acesso ao Sistema

29

Grafico 2. Ganhos do desafio

Conforme visualizado, foram obtidos ganhos significativos que impactam
diretamente na redugdo do custo operacional e na superagdo de um problema
cultural, no qual o cliente visa somente a maxima produgéo, abandonando as boas
praticas operacionais € consumo.

Todos os clientes se mostraram satisfeitos com a atividade, abrindo novas
oportunidades para que sejam abordados os demais problemas indicados na
pesquisa realizada.

Para a sequéncia da atividade, agora que o contato foi fortalecido entre os
distribuidores e os clientes, serédo abordados dois problemas relatados pelos clientes
durante o processo de pesquisa: o prego elevado e falta de conhecimento das

manutengoes.
4.4. SEGUNDA ETAPA DA ATIVIDADE KAIZEN

Para os problemas mencionados pelos clientes, referentes a
desconhecimento das manutengbes e prego elevado, foram reunidos os

departamentos comerciais e de servigos para que fosse realizado um brainstorming
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e, dentre as diversas opgoes, a mais viavel foi disseminagdo da cultura de contrato

de manutengéo.
4.4.1 CONTRATO DE MANUTENCAO

O contrato de manutencéo consiste, basicamente, que o cliente terceirize as
necessidades de manutengdo do equipamento e receba como beneficios uma maior
disponibilidade do equipamento, melhor planejamento de manutencao e a seguranca
e confianga de um servigo executado por méo de obra especializada e treinada.

As manutengbes devem ser realizadas conforme os intervalos pré-
determinados pelo manua! de operagdo e manutengédo da méaquina. Os custos que
compdem uma manutengio a ser realizada pelo distribuidor sao:

1. Deslocamento (distancia entre o distribuidor e o egquipamento, cobrado

por quildmetro rodado);

2. Tempo de deslocamento (tempo estimado e cobrado referente as horas

necessarias para a chegada do técnico ao local de operagéo do cliente);

3. Mao de Obra (cobrada por hora necessaria para que seja realizada a

manutencéo, previamente estipulada)

4. Pecas (pecas e oleos necessdarios para garantir que a manutencio seja

feita de maneira completa).

No caso do contrato de manutengédo, além da garantia j& mencionada a
respeito da qualidade e confiabilidade do servigo realizado pelo distribuidor, os
custos referentes ao deslocamento séo fixos, independentemente da distancia que o
equipamento estiver do distribuidor, e o tempo de deslocamento néo & cobrado.
Assim sendo, existe reducdo dos custos, porém a grande dificuldade estd em
conseguir que o cliente concorde em pagar por essas manutengdes por um periodo
estipulado previamente.

O contrato de manutengéo inclui também a analise preditiva dos 6leos do
equipamento sem custo ao cliente, como forma de garantir maior durabilidade dos
componentes e, até mesmo, processos de garantia improcedentes de quebra por ma
utilizagdo, ou contaminagéo dos dleos lubrificantes, analise (caso o equipamento

possua esteiras) do desgaste das pegas referentes ao material rodante do
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equipamento e inspecdo geral do equipamento quanto aos valores operacionais
padrées a fim de garantir a méxima produtividade.
Desta maneira, as vantagens aos clientes séo:

1. Reduzir o custo da operagao;

2. Aumentar a disponibilidade do equipamento através de manutencao

preventiva e preditiva,
3. Melhorar o gerenciamento de custos;
4. Maior longevidade de componentes e utilizagéo de pegas genuinas.

4.4.2. OBJETIVOS DA ATIVIDADE

Os principais objetivos desta atividade s&o: melhorar o relacionamento com o
cliente através do contato periddico com os técnicos do distribuidor e melhorar o

suporte ao produto transmitindo ao cliente maior confiabilidade, além do menor

preco.

4.4.3. DESCRICAO DA ATIVIDADE

A atividade consiste em oferecer sem custo para o cliente um contrato de
manutengdo preventiva e preditiva (pegas, mao de obra, deslocamento, analise de
dleo e lubrificantes) por 2000 horas de operacgéo, juntamente com a compra de uma
escavadeira hidraulica.

A escolha pela escavadeira ocorreu devido a, dentre os equipamentos
comercializados, ser o principal equipamento vendido, alcangando aproximadamente
metade dos equipamentos vendidos no Brasil. A escavadeira de 20 toneladas é
responsavel por 49% das vendas de escavadeiras, conforme pode ser visto no

grafico 3 a seguir:
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Venda de Equipamentos de Construcdo no Brasil

m Escavadeiras Tratores Carregadeiras Meotoniveladoras

Venda de Escavadeiras

12%

49%

u 13 Toneladas 16 Toneladas 20 Toneladas 24 Toneladas = 35 Toneladas

Grafico 3. Vendas de equipamentos do Brasil

O escopo da campanha é realizado conforme estabelecido abaixo:

a. Contrato de manutencédo preventiva para 2.000 horas sem custo para o
cliente, incluindo todas as pegas necessarias para as revisdes, a mio de
obra, o deslocamento, lubrificantes e a analise de 6leo.

b. A empresa pagara ao Distribuidor o valor deste contrato até o total de R$
15.000,00, através de reembolso (realizado conforme um processo normal de

reclamac¢do de garantia), conforme venham a ser efetivamente realizados os
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servicos periodicos, cada um no valor de R$ 3.000,00, totalizando R$
15.000,00.

A margem bruia méxima da venda devera ser de até 10%, descontados os
custos de frete.

No pedido do distribuidor com o cliente deve estar claro que a venda foi
realizada com o Contrato incluso, sem nenhum custo extra para o cliente.
Este pedido deve estar devidamente assinado pelo cliente.

Uma cépia deste pedido deve ser enviada juntamente com o pedido de
compra do equipamento ao Departamento de Servigos.

Todas as manutengbes preventivas até 2000 horas deveréo ser realizadas
pelo distribuidor conforme o padréo estipulado pelo Departamento de
Servicos.

Devera ser feita anélise de éleo nos periodos conforme recomendacgéo do
Departamento de Servigos.

Todos os comprovantes, formulérios e resultados das andlises de oleo de
cada revisdo periddica deverdo ser anexados junto ao processo de solicitagao

de reembolso.

Dessa forma, os termos gerais da campanha para o cliente s&o:

1.

Cobertura

a. Sujeito aos termos e condigbes abaixo, o distribuidor autorizado ira fornecer

para a maquina discriminada no certificado da Campanha as pecas,
lubrificantes, mao de obra, analise de dleo e outros servicos conforme as
recomendacbes do Manual de Operagdo e Manutencéo do equipamento.
Este programa cobre os servigos e pecgas para as manutengbes preventivas
de 250, 500, 1000, 1500 e 2000 horas conforme recomendadas pelo
fabricante. Uma lista detalhada de servigos a serem executados em cada
intervengdo pode ser fornecida ao proprietdric da maquina mediante
solicitag&o ao distribuidor autorizado.

O programa tera inicio a partir da data de entrega técnica e zero hora de
funcionamento da maquina e terminara apés 3 (trés) anos da data de entrega
técnica ou 2000 horas de funcionamento da maquina, prevalecendo o que
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ocorrer primeiro. As horas de funcionamento da maqguina serde medidas

através do contador de horas que se encontra em seu painel de instrumentos.

2. Exclusdes e Limitagbes

As obrigaces do distribuidor autorizado sob este acordo n&o incluem:

a. Custos extras referentes a atendimentos realizados fora do horario normal de

trabalho do distribuidor, gquando solicitado pelo cliente;

o

o

Eventuais custos de transporte da maquina;

Pegas, filtros e lubrificantes ndo previstos na execugéo nas manutengdes

preventivas descritas acima — conforme descrito no Manual de Operagéo e

Manutengao da maquina;

(o}

programa.

. Qualquer outro servigo adicional solicitado pelo cliente fora do escopo deste

e. Itens fora do escopo deste acordo, caso solicitados pelo cliente, serdo

cobrados conforme as taxas vigentes no distribuidor no momento da

realizagdo do servico. Escopo de manutengdo conforme tabelas 2 e 3 a

seguir:

Tabela 2. Intervalos de coleta de dleo.

c i ¢ Manutencgao preditiva
STREEMeTe 250 | 500 | 1000 | 1500 | 2000
CARTER DO MOTOR X X X X
TANQUE HIDRAULICO X X X X
CARCACA DO REDUTOR DE GIRO X X X X
COMANDO FINAL ESQUERDO X X X X
COMANDO FINAL DIREITO X X X X

| QUANTIDADE DE AMOSTRAR POR INTERVENGAO 0 5 5 5 5




Tabela 3. Tabela de intervalos de manutengdes
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Descricao

Manutencéao preventiva

250

500

1000

1500

2000

ATUALIZAR HISTORICO DE MANUTENCAO NO PAINEL

X

X

=

PREENCHER ORDEM DE SERVICO

DRENAR SEDIMENTOS DO TANQUE DE COMBUSTIVEL

SUBSTITUIR PRE-FILTRQ DE COMBUSTIVEL

o x|

COLETA DE OLEQO PARA ANALISE

LUBRIFICAR COROA DE GIRO

LUBRIFICAR MAQUINA

SUBSTITUIR FILTRO DE AR

SUBSTITUIR FILTRO DE OLEO DO MOTOR

SUBSTITUIR FILTRO PRINCIPAL DE COMBUSTIVEL

SUBSTITUIR OLEO DO MOTOR

AR A A A A A I A A

SUBSTITUIR RESPIRO DO TANQUE HIDRAULICO

LIMPAR FILTROS DO AR CONDICIONADO

DI X MM X

AR A AR IR A AR A AR A AR

SUBSTITUIR FILTRO HIDRAULICO

SUBSTITUIR OLEO DO AMORTECEDOR

SUBSTITUIR OLEO DO REDUTOR DE GIRO

VERIFICAR E SUBSTITUIR CORREIA DO MOTOR

AR AR AR AR A A AF A0 S A A S A S

LIMPAR FILTRO TELA DO TANQUE HIDRAULICO

SUBSTITUIR FILTRQS DO AR CONDICIONADQ

SUBSTITUIR OLEO DO COMANDO FINAL

M| || X

[Tempo padrio de execugdo por intervencao

2 horas

6 horas

7 horas

6 horas

8 horas

3. Responsabilidades do Cliente

a. Operar, manter, armazenar e utilizar a maquina conforme as recomendacdes
do Manual de Operag¢éo e Manutengao.

b. Realizar as manutengbes e inspegdes que nado estdo incluidas neste
programa conforme recomendagdes do Manual de Operagdo e Manutengéo do
equipamento, tais como Manuten¢des a cada 100 horas, 250 horas (a partir de
750 horas de operacéo), manutengdes da segédo “Quando Necessario” do manual
e verificacOes antes da partida.

c. Manter o sistema de gerenciamento de frota em funcionamento e permitir que
o distribuidor autorizado acesse os dados da maquina.

d. Acionar o distribuidor autorizado local para agendar a manutengéo preventiva
da maquina. Toda manutengdo preventiva deve ser executada com no maximo

100 horas de diferenca do intervalo de horas estipulado (por exemplo, entre 400



36

e 600 horas para a manutengio preventiva de 500 horas). O distribuidor fara o
possivel para atender ao cronograma do cliente; entretanto, é responsabilidade
do cliente contatar o distribuidor com uma antecedéncia que permita a realizagéo
da manutengéo dentro da faixa de horas estipulada.

e. Disponibilizar o equipamento para a execugdo das manutengdes preventivas
no local pré-determinado, nas datas e horarios programados. Caso nao seja
possivel a parada programada, avisar o distribuidor autorizado com antecedéncia
de 48 horas.

4. Cobranga e Pagamento

Caso a maquina esteja a uma disténcia superior a 250 km do distribuidor
autorizado mais préximo, um custo adicional por km rodado excedente e/ou por
hora de viagem excedente serd cobrado pelas duas viagens (ida e volta)

referente a execugéo de cada manutengéo preventiva.

5. Transferéncia

Este programa é especifico para a maquina discriminada no certificado do
programa, ndo podendo ser transferido para outra maquina. Caso a maguina em
questao seja vendida para outro cliente, este programa pode ser transferido para
o novo cliente, desde que as condigdes abaixo sejam atendidas:

a. O distribuidor seja notificado da transferéncia;

b. Todas as manutengdes preventivas anteriores tenham sido realizadas;

¢c. O novo dono da maquina esteja ciente e de acordo com os termos e

condi¢des do programa.

4.5 PROVISIONAMENTO DE CUSTOS

Para cada maquina vendida inclusa neste programa, um valor referente aos
servicos que serio prestados ao cliente é retirado do valor de venda da maguina e
provisionado em uma conta. Esta operagdo é gerenciada pelo Departamento
Comercial.

Este valor, de aproximadamente R$ 15.000,00, é equivalente ac preco que seria

praticado pelo Distribuidor autorizado no caso de uma negociagdo com o cliente de
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um contrato de manutencdo no mesmo escopo de até 2000 horas. A cada
manutengdo preventiva executada pelo Distribuidor, a empresa reembolsa uma
parcela deste valor através do processo de reembolso de garantia. Apos a execugao
das cinco (05) intervengdes, o Distribuidor tera sido reembolsado em um montante
de R$ 15.000,00 aproximadamente.

Esta politica de valor de reembolso ¢ orientada pela necessidade de fortalecer a

rede de suporte ao produto do Distribuidor.
4.6 GANHOS DA ATIVIDADE

No decorrer da atividade foi possivel perceber o grande valor que foi agregado
ao produto como um todo, sendo que os principais problemas foram reduzidos ou
eliminados através das atividades realizadas. Além do valor agregado, foi possivel a
perceber a incorporagdo da filosofia Kaizen no ambiente de trabalho e nas equipes

envolvidas. Desta maneira, 0s resultados alcangados com esta atividade foram:

a. Melhoria na competitividade do produto dentro de um cenério de “competigao
de precos” enire os concorrentes e mercado paralelo;

b. Fornecimento de um atrativo para o cliente sem que esteja associado a
reducao do prego da maquina;

¢. Fortalecimento das operagbes de pds-venda e suporte ao produto de toda a
rede de distribuidores e envolvidos da empresa;

d. Melhor conhecimento do mercado e de suas oportunidades;

e. Maior valor agregado ao produto;

f. Satisfagao dos clientes;
g. Fortalecimento de vendas e utilizagdo de pegas originais;
h. Redug&o de horas ndo produtivas do distribuidor;

Divulgagéo da marca e de suas ferramentas;
j. Aumento da confiabilidade do produto devido a utilizagdo de pecas originais e

mao de obra qualificada;
k. Disseminagdo da importancia das manutengdes preventivas e preditivas;

O aumento do valor agregado do produto possui maior importancia em

relagao ao demais, de modo que expde a imagem da marca no mercado podendo,
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inclusive, trazer novos negdcios para empresa em decorréncia da satisfagdo dos
clientes com a qualidade e confiabilidade demonstrada através das atividades junto

ao produto.
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5. CONCLUSOES E COMENTARIOS
5.1. CONCLUSOES

Esta monografia teve como objetivo descrever o fortalecimento das atividades de
pés-venda e suporte ao produto no mercado nacional através do desenvolvimento
de atividades de melhoria continua utilizando da metodologia Kaizen e ferramentas
da qualidade como Brainstorming e DMAIC.

Tudo comegou com uma pesquisa e coleta de dados realizada junto a
proprietarios de equipamento de forma imparcial, sendo eles donos de outros
equipamentos que ndo somente da empresa em questdo, mas também de outros
concorrentes do mercado. Através da andlise dos dados coletados, separados em
grandes grupos, foi possivel identificar os pontos chaves para melhorar o
relacionamento entre distribuidor e cliente, correspondentes as principais
necessidades. Definidas as prioridades dos clientes, era necessario primeiramente
melhorar o relacionamento e contato com o distribuidor, sendo que a falta de contato
e visitas periédicas impediam qualquer tentativa de atividade, sendo que havia
pouca confiabilidade no servigo prestado pelo distribuidor.

O estreitamento das relagbes e aumento da confiabilidade entre cliente e
distribuidor pode ser atingido através de uma atividade de divulgacéo da ferramenta
de gerenciamento de frota, em formato de desafio, sendo que o distribuidor que
conseguiu alcangar os melhores indices baseados nos indicadores apresentados foi
premiado.

Apos atingir o objetivo de aumentar o contato e a confiabilidade dos servigos do
distribuidor, foi iniciada a segunda etapa da atividade de modo que o objetivo foi
alcangado através de uma campanha gratuita para disseminag&o da cultura do
contrato de manutencéo, fortalecendo as atividades de pés venda dos distribuidores,
aumentando a confiabilidade dos equipamentos e aumentando a venda e utilizagéo
de pecas originais, combatendo o mercado paralelo.

Como resultado, melhorou bastante a satisfagdo do cliente, item principal e

determinante de um bom servigo de pés-venda e suporte ao produto esperado.
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5.2. COMENTARIOCS

Com a realizagéo deste estudo foi possivel entender e concluir pontos sobre a
metodologia Kaizen, método DMAIC para definicdo de problema e agbes e as suas

respectivas linhas de pensamento:

» Quando se deparar com um problema, sua resolugdo deve ser baseada em
uma necessidade ou prioridade, ndo sendo possivel atacar todos os problemas de
uma maneira generalizada, ou seja, € extremamente importante e necessario definir
quais serdo as prioridades e basear a tomada de decis6es para atividades futuras
em cima das necessidades de todos os envolvidos (empresa e clientes), trazendo
assim melhorias a todos os processos e gerando valor ao produto através do
desenvolvimento.

« A definicdo do problema é de extrema importéncia para que seja definido o
escopo do projeto de forma precisa. A necessidade de se ouvir a voz do cliente tem
papel fundamental quando se espera atingir ndo somente o problema objeto de
estudo, mas também a satisfacdo dos clientes. N&o é possivel desenvolver
atividades simultaneas que ndo estejam de alguma maneira conectadas aos
problemas dos clientes.

» A fase de medicdo, obtencdo e levantamento de dados deve ser realizada
priorizando as necessidades do cliente, medindo-se grau de satisfagdo do
relacionamento entre as partes envolvidas, e os problemas prioritarios identificados.

+ A analise dos dados coletados indicam as causas raizes dos problemas, sendo
de suma importancia durante o processo de investigagdo, sendo a coleta de dados
no campo a principal fonte para conhecimento da situagdo real, impedindo uma
conclusdo errdnea. O monitoramento e exibigdo dos dados coletados devem ser
apresentados graficamente de forma simples para que todas as pessoas envolvidas,
sejam elas de qualquer nivel dentro da organizagéo, possam facilmente entender as
necessidades e ag¢bes, facilitando dessa forma a realizagdo de atividades entre
diferentes areas como o Brainstorming.

« O plano de agdo ou atividade deve ser sempre elaborado com a analise de
alternativas, iniciando através de um objetivo facil de ser alcangado e gradualmente
implementado ao processo. De acordo com a necessidade de cada etapa do

processo, devem ser convocadas pessoas envolvidas em diferentes areas e nao
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limitar a atividade a somente um ciclo de melhoria ou resolugéo de problemas e, sim,
incentivar um novo modelo de administragao das atividades do departamento.

Também de grande importancia é a capacitagdo de todos os envolvidos que,
caso necessario, devem passar por treinamentos que os habilite a participar do que
for proposto.

» O controle deve monitorar a atividade de modo a garantir que a meta nao
somente seja atingida, mas também mantida em longo prazo. Indicadores devem ser
criados para padronizar possiveis alteragbes e, assim, evitar que desvios e
problemas néo esperados ocorram no decorrer da atividade.

- A aplicagdo de uma metodologia Kaizen vai muito alem das atividades
propostas, uma vez que até mesmo barreiras culturais podem ser enfrentadas. As
melhorias devem ser aplicadas todos os dias para que a cada dia seja atingida uma

nova etapa até que se transforme em uma forma de pensar.
5.3. PROXIMOS PASSOS PARA TRABALHOS FUTUROS

Devido a realizagdo deste trabalho, novas oportunidades de atividades e
melhorias surgiram através da metodologia Kaizen. Estéo listadas a seguir as
possiveis proximas atividades, ciclos de melhoria ou sugestbes a serem

desenvolvidas ou aprimoradas em trabalhos futuros:

« Dar continuidade as atividades realizadas e identificar novas prioridades para
acbes do proximo ciclo de melhorias;

« Expandir a metodologia a outras areas da empresa e, de acordo com as
préprias filosofias da empresa, criar novos padrbes para desenvolvimento de
atividades que busquem a melhoria continua dentro a organizagao partindo de todos
os colaboradores;

+ Tornar mais abrangente a atividade de desafio anual e oferecer premiagoes
atrativas para estimular ainda mais a competitividade e, como resultado, trazer
ganhos de relacionamento para a empresa,

- Criagéo de indicadores e indices de controle para monitorar os equipamentos
que fizeram a ades&o ao contrato de manutencao;

« Desenvolver campanhas similares para outros equipamentos baseados em um

provisionamento de custos relativo as vendas de cada um;
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« Levantar criteriosamente os dados de vendas de pegas para atendimentos de
contratos vigentes, de modo a calcular o retorno financeiro das vendas de pecas €
lubrificantes;

« Promover atividade para a renovacéo dos contratos apés o término da vigéncia
do contrato gratuito. Estudar opgoes de atrativos que fagam parte da renovagao, por
exemplo, o desenvolvimento de um plano de garantia estendida aos clientes que

optarem pela renovagéo do contrato.
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ANEXO A — MAPA ESTRATEGICO DO DEPARTAMENTO DE SERVICOS

Missdo

‘Fortalecer a nossa capacidade de atendimento
ao cliente junto com os Distribuidores”

Estratégia
MELHORAR 4 ATUAR %2 WELHORIA GARANTIR O FLUAO DE CAPACTTAR ©CORFO MELHORAR SUPDRTAR A
LAPACIIADE DE CONTINUA IOS CAISA DA OPERACAD TECNICO DO CONTINUAMENTE A GPERAGAD DE
ATENDIRENTO DE FRODUTOS DE SERVIOS DD OTRE DIETRELDOR PARA CPERACAD DE SERWILDS ATRAVES [IE
LAMPD DO EEMPRESS MELHOR SUPCRTE ACS SERVICDS PO T E PRDGRAMAS DE
DISTRIBUADORES CLENTES DISTRIBUDOR SERVICDS
GARANTIA DO ADIIGTRM}MJ DE CPBI.M,‘.AO DE
FELD SERVCE PRODUTO - TRENAMENTO SERVICOS SERWICE IT
Operacional
1 AVALaR E & INVESTIGAR 7 DROCESEAR & 11 COETAR E 14 PREPARAR
VELHDRAS A BROB.ENAS OE REEUBDGDE ava, 588 DAI0S IE SOSVECER E WANTER
TARACDADE DE JUAUIRTE JUNTD COM DAGAUENTD 308 DESEAPENHD ATUALITADA
ATENDUENTD TEDNCD AFATSIA PROCESS0S DE _ TERAT RAS

5056 D 5TREN 30ORES

CINESIAE

SARANT AL
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CONTROLAR 05
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