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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo analisar a viabilidade financeira dos Planos
de Manutencdo através do método de Custeio por Atividade, da empresa John
Deere Brasil Ltda. O método de custeio ABC foi utilizado para identificar e alocar os
custos aos processos ligados diretamente aos Planos de Manutengédo. Para atingir
0s objetivos foi utilizado o método de pesquisa-acdo que representa uma técnica de
pesquisa social com base empirica. Na primeira etapa os resultados demonstraram
gue os Planos de Manutengdo apresentam receita superior aos seus custos, sendo
assim, pode-se concluir que existe viabilidade financeira e que 0os mesmos Sao
lucrativos. Na segunda etapa do estudo foi aplicada uma pesquisa para os clientes
finais e os resultados demonstraram que 96% dos clientes afirmaram que os Planos
de Manutencao influenciam na compra do produto e 99% afirmaram que a entrega
técnica é fundamental para utilizar de forma adequada a colheitadeira. Conclui-se
com esta pesquisa que além da viabilidade financeira, os Planos apresentam valor
para os clientes, e que a infusdo de servicos em produtos manufaturados pode
aumentar a receita das organizagdes. Como limitagdes mencionam-se a dificuldade
em apresentar todos os célculos e planilhas que foram elaboradas e compiladas no
estudo, para realizagdo da pesquisa foi autorizado elaborar apenas quatro
perguntas. Para estudos futuros sugere-se que esse a ampliacdo desta analise para
os demais produtos da empresa.
Palavras-chave: Custeios ABC, Servicos, Planos de Manutencédo de

Colheitadeiras STS.



ABSTRACT

The following paper has as an objective to analyze the financial viability of
Maintenance Plan by Activity Costing Method, from John Deere Brazil Ltda. The
method of defrayal ABC was used to identify and allocate the costs to the processes
directly linked to the Maintenance Plans. To reach the goals was used the Search-
Act method that represent a social research technique empirical based. At the first
step, the results showed that the Maintenance Plans have superior revenue to its
costs, so we can conclude that exists a financial feasibility and it's profitable. At the
second step was applied a research with the final costumers and the results
demonstrated that 96% of the costumers affirm that the Maintenance Plans
influenced at the Combine’s brand choice and 99% affirm that the Technical Delivery
of the product is fundamental to operate combines in the most adequate way. Can be
concluded with this research that beyond the financial feasibility, the Plans means
value for the costumers and the infusion of the service in manufactured products can
increase the company’s defrayal. As limitations, can be mentioned the difficulty in
show all the calculations and spread sheets that was made and compiled at the
study, for the research achievement was authorized only to elaborate four questions.
For future studies is suggested to extend this analyses for the other products of the
company.

Key-words: Defrayal ABC, Services, Maintenance Plans.
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1. INTRODUCAO

Atualmente as empresas concentram esforcos para se tornarem mais
competitivas no mercado global, através do controle da cadeia de suprimentos a
qual pertencem de uma forma integrada. Para fidelizar os seus clientes e obterem
maior rentabilidade, as empresa investem na infusdo de servigos em seus produtos
manufaturados, como por exemplo, os servi¢os de pds-vendas.

Para Porter (1992), os motivos que levam os clientes a escolherem determinado
produto sdo os pregos, servicos e qualidade ou uma combinagdo entre estes trés
fatores, com isso o cliente normalmente ndo separa estas duas variaveis, ele compra
0 pacote, ou seja, o cliente compra a oferta da empresa que Ihe oferecer maior valor.
Logo, a escolha do cliente tende a ser baseada em Valor.

As maiorias das empresas, em maior ou menor grau, produzem ou fornecem
um composto de servicos adicionados aos seus produtos, como estratégia para
agregar valor e fidelizar os seus clientes. Como exemplo pode-se mencionar:
Assisténcia Técnica, Garantias e Revisoes.

O setor de maquinas agricolas passa por uma forte transformacéo decorrente do
processo de globalizagdo associado a revolucédo tecnoldgica, que vem alterando as
relacdbes e processos nas varias partes da cadeia produtiva industrial. No
gerenciamento de custos, sdo empregadas técnicas independentes, que podem ser
um fator diferenciador com relacédo a concorréncia.

No entanto, como explica Bornia (2010), as empresas de manufatura
possuem uma excelente gestdo de custos por processos internos, e em
contrapartida, possuem grande dificuldade em mensurar os custos dos servigos
oferecidos aos clientes, pois estes servicos geralmente séo realizados a distancia. A
seguir, sera apresentado o problema de pesquisa, a justificativa e os objetivos que

motivaram este estudo.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

De acordo com Lakatos e Marconi (2006), a caracteristica do problema de
pesquisa determina 0 assunto que sera abordado no estudo em questdo, bem como,
um problema abstruso resulta em uma pesquisa complexa; em contrapartida quando
um problema € bem delimitado, simplifica e beneficia a forma de administrar a
investigacdo. Dessa forma, o problema de pesquisa deve conceber um

guestionamento que tenha relagdo com o tema abordado.
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Portanto, o foco deste trabalho desenvolvido na Empresa John Deere Brasil,
junto ao departamento de Divisdo Comercial de Suporte ao Cliente, foi realizar uma
andlise dos custos dos Planos de Manutencd@o das colheitadeiras STS. Atualmente
nao existe um mapeamento dos custos reais destes servi¢os oferecido aos clientes.

Os setores de garantia, vendas e financeiro das empresas tém uma imbricada
situacéo para lidar, o de equilibrar diferentes interesses da organizagéo, ou seja, o
equilibrio financeiro e a garantia de que seus produtos sejam entregues com
gualidade, mantendo a confiabilidade do consumidor final.

A reducdo de custos € um dos objetivos da indUstria de maquinas agricolas, pois
€ uma estratégia que agrega valor ao produto no momento da venda. Este valor
agregado interfere na qualidade, custo final e na funcionalidade do produto. Quanto
maior for o valor que a empresa agrega em seus produtos, maior serd a importancia
relevada pelo cliente.

Um dos problemas enfrentados é saber a real necessidade de manter-se no
processo atual dos Planos de Manutencdo executados nos equipamentos quando
sdo entregues para o cliente final. Outro aspecto importante € conhecer quais
beneficios coorporativos e financeiros que esses Planos agregam a companhia.

Nesse sentido a qualidade no pds-venda busca um espaco no mercado atual
disponibilizando aos seus clientes um processo de Plano de Manutengcdo nos
equipamentos apO0s a venda ser concretizada. Esses Planos de Manutencédo
impactam diretamente no prego final do produto, o que resulta certos
guestionamentos aos departamentos envolvidos sobre qual € a real necessidade de
manter esse servico apos a venda do produto final e qual o beneficio que a
companhia obtém utilizando o0 mesmo.

O método de custeio ABC, custeio baseado por atividade, € uma ferramenta da
gestao de custos que fornece uma importante informacao para a analise de custos,
pois é capaz de identificar os custos por processos e num segundo momento por
atividades. De acordo com Bornia (2010), o método (ABC), proporciona as
organizagbes um mapa econdmico de suas operagdes, mostrando o custo real
efetivo, a esquematizacdo das atividades e processos de negécio, em
compensacao, evidencia o custo e a lucratividade de cada produto, cliente, servigo e
unidade operacional. Este método de mapeamento, segundo Bornia (2010), é o mais
indicado para realizar o levantamento de custos relacionados a servigos, pois analise

criticamente 0s processos e as atividades.
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Dessa forma essa pesquisa pretende responder a seguinte questao: Utilizando o
método de custeio de ABC é possivel saber qual o custo de cada etapa do Plano de

Manutencéo das Colheitadeiras STS da empresa John Deere Brasil Ltda?

1.2 JUSTIFICATIVA

O processo atual de Plano de Manutencdo utilizado pela empresa esta
ocasionando conflitos entre os departamentos envolvidos. O setor de controladoria
da empresa, por exemplo, questiona 0 motivo pelo qual é gasto uma quantia
consideravel em reais para a execucao de revisdes técnicas sem conhecer o real
beneficio para a organizacao.

Esses questionamentos sdo recebidos pelo departamento de venda e de
garantia com certo desconforto, e defendem a importancia da permanéncia desse
servico de poés-venda. Considerando esses questionamentos Gianesi e Corréa
(1994), afirmam que uma das principais caracteristicas de servicos € a
intangibilidade, por isso € muito dificil mensurar os lucros despendidos desse setor.

Portanto o desenvolvimento dessa pesquisa justifica-se pela proposta
definida em identificar os beneficios decorrentes de manter-se o processo de Plano
de Manutencdo das Colheitadeiras STS apés a venda, finalizando as duvidas e
discussdes provenientes desse processo, bem como o custo deste servico.

O Plano de Manutencdo ou revisdes técnicas, utilizadas pela empresa
estudada significa que, quando uma colheitadeira é vendida para o concessionario,
0 mesmo recebe um pacote gratuito que inclui trés revisbes técnicas para ser
executado no equipamento agricola.

Este estudo podera ajudar a academia, a industria e o consumidor final, seja
por meio de futuros aprimoramentos dos projetos ou pelo maior parte informacional
gue visa facilitar a tomada de decis&o dos gestores da empresa. Assim, a presente
proposta que sera aplicada nas colheitadeiras de modelo Single Tine Separator
(STS) é de grande valia, colheitadeira esta que apresenta uma alta aceitacao de
mercado, representa 30% do faturamento da empresa, emprega um alto indice de
tecnologia. Esta tecnologia fornece ao produtor um excelente gerenciamento de
residuos, qualidade de graos e com um valor de mercado elevado, sendo hoje o

modelo principal para a companhia.
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Conforme Ferreira (2012), atualmente no mercado de equipamentos e
implementos agricolas, a concorréncia esta cada vez mais acirrada buscando novos
e melhores produtos e acrescendo o volume de vendas para as empresas, portanto
€ de grande relevancia que os produtos estejam disponiveis no mercado, com
qualidade superior aos concorrentes, custos acessiveis para manter-se no mercado

competitivo e beneficios o pds venda.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral
Analisar a viabilidade financeira dos Planos de Manutencédo através do
método de Custeio por Atividade (ABC).

1.3.2 Objetivos especificos
> Descrever o processo do Plano de Manutencgéo existente na empresa;

> |dentificar através do método de custeio por Atividade (ABC), os custos dos

processos relacionados aos Planos de Manutencéo;

> Identificar os beneficios tangiveis e intangiveis dos Planos de Manutencgéo

para os clientes e para a empresa.

1.4 ESCOPO E DELIMITACAO DO TRABALHO

O presente trabalho tem como foco principal propor uma anélise do processo
de Planos de Manutengéo destacando os beneficios envolvidos para uma empresa
de agronegocios.

A definicdo do produto para realizacdo do estudo foi colheitadeiras de
grdos STS, sendo necessario utilizar informagdes sobre variaveis que possam
impactar na decisdo do consumidor em adquirir uma colheitadeira, e na reducao de
falhas ao executar os Planos de Manutencéo.

A aplicacdo dos conceitos e comprovacdo de resultados ocorreu através
de informagdes oriundas da area de garantias da John Deere em Horizontina. A

John Deere em Horizontina, empresa que atua no ramo de maquinas agricolas
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produzindo colhedora e semeadora de graos com participagdo de 40% na venda de
colheitadeiras no mercado brasileiro.

O departamento de garantias € responsavel por gerenciar 0S processos
de Garantias, Planos de Manutencdo pagas pela fabrica e Programas de
Melhoramentos de Campo, desde o recebimento dos documentos e componentes
ndo conformes até a conclusdo dos processos com o deferimento ou ndo dos
créditos solicitados. A pesquisa ocorreu de forma a identificar se os Planos de
Manutencdo agregam valor ou ndo para empresa, Ou seja, Se 0S Mesmos S&o

vidveis financeiramente.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Além do presente capitulo, no qual se apresenta o problema de pesquisa, a
justificativa, os objetivos e as delimitac6es do trabalho, este relatério de monografia
esti composto por mais quatro capitulos.

No capitulo 2, descreve-se a revisao bibliografica, conceitos e caracteristicas
de servigo, qualidade em servigos, 0s principais cultivos no Brasil, a producdo de
soja no Brasil, ambiente competitivo, analise de valor e engenharia de valor, as
classificacbes e gestao de custos segundo a engenharia e alguns estudos prévios
Custeio baseado em atividades ABC.

No capitulo 3, apresenta-se 0 método de pesquisa utilizado no presente
trabalho. Ainda, nesse capitulo, a estratégia, o delineamento da pesquisa, assim
como as atividades realizadas seré discutida detalhadamente.

No capitulo 4, sdo apresentados os resultados segundo o método de analise
de valor e engenharia de valor proposto no estudo.

Por fim, no Ultimo capitulo apresentam-se as consideracdes finais sobre o
estudo realizado, discutem-se as perspectivas referentes ao estudo realizado para

identificar os beneficios dos Planos de Manutencao nas colheitadeiras STS.
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2 REVISAO DA LITERATURA
Na revisdo da literatura serdo abordados os conceitos pertinentes & realizagdo
deste trabalho. Buscando fundamentacéo e base bibliogréfica para servir de suporte

ao grupo durante o trabalho no referido projeto.

2.1 CONCEITOS E CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Quando refere-se a servigos, pode-se observar que historicamente houve
uma defasagem entre produtos manufaturados e servicos. Evidenciado pelos
americanos em pesquisas de opinido, um estudo como foi, relatado por Denton apud
Perez (1996), concluiu que as pessoas estavam de um modo geral, satisfeitas com o
nivel de qualidade dos produtos comprados, e de certa forma insatisfeitos com os
servicos recebidos na area do ensino, atendimento médico, dentre outros.

Corréa e Caon (2011, p. 23), definem a importancia das atividades de

servigo na economia:

Em todos os paises desenvolvidos, o setor de servicos ocupa posicdo de
destaque na economia. O principal indicador utilizado para evidenciar esse
fato tem sido a participacdo do setor de servico na ocupacdo de méo de
obra e na geragéo de riqueza, refletida pelo Produto Interno Bruto.

O setor de servicos, além de ser responsavel pela maior parcela PIB
mundial, apresenta-se, talvez, como a parcela mais dindmica da economia,
pois sua participagdo no PIB e o nimero de empregos no setor crescem a
taxas mais elevadas do que nos demais setores econémicos.

Hoffman et al. (2009, p. 5), define o conceito sobre o que é um servico da

seguinte maneira:

No geral, bens podem ser definidos como objetos, dispositivos ou coisas, ao
passo que servicos podem ser definidos como agbes, esforcos ou
desempenhos.

Concluindo essa ideia Hoffman et al. (2009), afirma que servicos é
designado como uma atividade ou beneficio que um lado pode oferecer para o outro
desde que tenha como principal caracteristica a intangibilidade e que nado implique
em propriedade de algo.

Ainda de acordo com Hoffman et al. (2009), ao realizar um estudo foi
possivel identificar diversas diretrizes para atingir 0 sucesso nos setores de servigos.
Sendo a primeira, as empresas bem-sucedidas que se sobressaem no marketing de
nicho, que tem suas estratégias concentradas em grupos de clientes e no

preenchimento de locais especifico em que ainda nao ha muita concorréncia.
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Conforme o autor citado anteriormente, a segunda diretriz esta relacionada a
capacidade da empresa de dominar a mudancga tecnoldgica, ou seja, as empresas
que consideram a tecnologia como inovagdes sdo consideradas bem sucedidas. A
inovacdo permite as empresas abrir novas vias de comunicagdo com o seu cliente
final.

Considerando essa ideia de inovacdo a empresa a ser estudada investe uma
grande porcentagem de seus lucros em tecnologia de ponta visando sempre um
produto de qualidade e que satisfaca as necessidades de seus clientes. Atualmente,
a empresa investe R$1,5 milhdes em tecnologia por dia.

Nesse sentido, 0os servigcos sdo normalmente compostos de caracteristicas

distintas dos produtos. Segundo Juran Institute apud Perez (1996), geralmente:
» Servigcos ndo podem ser tocados ou manuseados;
» Servicos ndo podem ser estocados ou armazenados;

» O cliente muitas vezes participa e/ou observa o processo de fornecimento

do servigo;
> E dificil avaliar a qualidade antes do fornecimento do servico;

> A satisfacdo do cliente, muitas vezes, pode ser percebida imediatamente
apos o fornecimento do servico.
O local de interacéo entre o cliente e o fornecedor de servigo se caracteriza
tanto pela presenca fisica do cliente, quanto como pela ocorréncia simultanea da
producédo (fornecimento do servigo) e o consumo. Desta forma Teboul apud Perez

(1996), analisa as consequéncias dessa situagao.
Primeiramente em relacdo a simultaneidade entre producéo e consumo:

» O produto se confundir com o proprio processo, sendo dificil distinguir as

dimensdes do produto e do processo, no ambito dos servicos;

» O servico ndo ser estocavel, ou seja, um servico ndo consumido ser

irrecuperavel.
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» O servico ser relativamente intangivel ou imaterial, afinal como patentear
um servigo? Tal tarefa parece ser complexa, portanto torna-se interessante
dar forma ao servico sempre que possivel, para transforma-lo em algo

acessivel.

E em segundo lugar, o fato de o cliente estar fisicamente presente traz como

consequéncias:

» Uma maior variedade e volatilidade das expectativas, dando um aspecto

dindmico ao processo, onde ocorre a influéncia do ambiente em questéo;

» A qualidade recebida ser global, similarmente como enfocado no momento
da verdade, a satisfacdo ou ndo do cliente poder se revelar de maneira

generalizada, podendo um pequeno detalhe comprometer o todo;

» O cliente poder participar do processo. Sempre que possivel, o prestador
pode aproveitar as experiéncias desta oportunidade para retro alimentar o

processo e favorecer sua evolucéo;

Existir a necessidade de uma rede, pois os servicos podem, ao contrario de
bens manufaturados, suprir com relativa facilidade obstaculos como a distancia entre
os pontos de quem fornece e de quem recebe o servigo. Ocorre por exemplo com as
caixas-coleta dos correios que permitem a melhoria da capacidade de os servigos

postais serem executados.

2.2 SATISFACAO DE CLIENTE - SERVICOS
De acordo com Oliver apud Zeithaml e Bitner (2003, p. 87), definem a

tematica sobre conceitos ligados a satisfacédo do cliente:

Satisfacdo é a resposta ao atendimento do consumidor. Trata-se da
avaliacdo de uma caracteristica de um produto ou de um servi¢o, ou o
proprio produto ou servico, indicando que com eles se atinge um
determinado nivel de prazer proporcionado pelo seu consumo.

No sentido de satisfacdo entende-se que é uma avaliacéo feita pelo cliente
em relacdo a um produto ou servico que atende ou ndo as necessidades e

expectativas do préprio cliente. Contudo a satisfacdo do cliente € influenciada por
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atributos especificos do produto ou do servico prestado e pelas percepcbes de
qualidade, conforme demonstrado na Figura 1. (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Contabilidade —

Responsavidade —— Fatores

situacionais
Qualidade em
Seguranca — Servicos

Empatia — Satlslfa;ao do

cliente

Qualidade do produto
Tangibilidade —— l

Preco

Fatores pessoais

Figura 1 — Percepc0es de clientes sobre qualidade e satisfacao de clientes. Fonte: Zeithaml e Bitner,
2003 p. 88.

Para Hoffman et al. (2009), € uma atitude impensada acreditar que o0s
consumidores irdo reclamar de dificuldades enfrentadas no sistema se prestacao de
servigos. Para melhor esclarecer essa tendéncia foram obtidos dados pelo Technical
Assistance Research Program (Tarp, ou Programa de Pesquisa de Assisténcia
Técnica) elaborados pelos autores Albrecht e Zemke apud Hoffman et al. (2009):

> As empresas, em média, ndo escutam nada de 96% de seus clientes
insatisfeitos.

» Para cada queixa recebida, 26 clientes tiveram o mesmo problema.

» Os que tém um problema contam em média para 9 ou 10 outras pessoas.
Treze por cento contam para mais de 20.

> Clientes cujas queixas sao resolvidas satisfatoriamente contam em média
para 5 pessoas o tratamento que receberam.

» Os que fizeram queixas tém mais propensdo de fazer negécios com a
empresa novamente do que o0s que néo o fizeram: 54% a 70% retornam se

o problema foi resolvido, e 95%, se foram atendidos rapidamente.
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Com esses dados coletados pelo Trap foi possivel notar que os clientes ndo
reclamam para as empresas que prestaram O servico, ao contrario, eles mantem
consigo a insatisfagcdo, e acabam procurando empresas concorrentes para lhes
atender (HOFFMAN et al., 2009).

Contribuindo com esse pensamento os autores Davis, Chase e Aquilano (2001,
p. 291), definem:

A partir de trabalho realizado em marketing, definimos a satisfacdo do
cliente como estando relacionada com a comparagao entre uma expectativa
do cliente quanto ao desempenho de um servico e a sua percepc¢do daquele
desempenho. Se o desempenho percebido satisfaz as expectativas, entdo o
cliente esta satisfeito: se ele excede em muito as expectativas, entdo o
cliente est4 altamente satisfeito ou encantado: se o desempenho esta
bastante aquém das expectativas, entéo o cliente esta insatisfeito.

Na concepcdo de Hoffman et al. (2009), € muito importante que o cliente
esteja satisfeito, pois sem clientes a empresa nao sobrevive no mercado. A empresa

deve atender e medir com frequéncia a satisfagéo de seus clientes.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), os clientes avaliam a qualidade dos
servicos de acordo com suas percepcoes sobre o resultado técnico que foi prestado
e sobre o modo como esse resultado final foi entregue.

Ampliando o entendimento sobre qualidade em servico e satisfagcdo ao

cliente, Zeithaml e Bitner (2003. p. 93), apontam definicdes especificas:

Quando os clientes ndo podem avaliar com precisdo a qualidade técnica de
um servico, eles formam impressdes acerca do servico, inclusive sobre sua
gualidade técnica, a partir das fontes disponiveis para tanto, usando seus
proprios “instintos” ou os indicativos que podem nao ser evidentes para o
prestador dos servicos.

Conforme os mesmos autores que exemplificam que um cliente de servicos
legais julgard a qualidade do resultado, bem como a qualidade do processo que
inclui pontualidade, empatia e habilidade de ouvir seu cliente. Essa mesma linha de

raciocinio se aplica para a satisfagédo dos clientes da empresa estudada.

2.3.1 Exceléncia em servicos
Segundo Corréa e Caon (2011), os servicos prestados com exceléncia

resultam na lucratividade operacional, ou seja, servigos executados com qualidade
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acarretam em lucros de longo ou curto prazo e em consequéncia aumentam o valor

futuro da empresa.

Resultado

A 4

Preco

Lucrativadade
operacional

Custo

Market share >

Figura 2 — Caminhos “simples” para se obter lucratividade operacional em servicos. Fonte: Corréa e
Caon, 2011 p. 34.

Seguindo a ideia dos autores mencionados acima, ha duas maneiras de

acrescer a receita da empresa, sendo: quando a empresa conduzir precos mais

elevados considerando os mesmos produtos ou servigos oferecidos, ou quando a

empresa conseguir comercializar mais servigos. Conforme representa a Figura 2.

Cultive a Lideranca em Servicos

Desenvolva um Sistema de
Informacées sobre Qualidade

Crie uma Estratégia de Servicos
» Confiabilidade dos Servigos
« Surpresa com os Servigos
« Recuperagao dos Servigos
« Etica nos Servigos

Implemente a Estratégia de

Implemente a Estratégia de

Implemente a Estratégia de
Servicos Através da Estrutura

Servigos Através da
Tecnologia

Servigos Através das Pessoas
® Faca do Talento uma Forga
Competitiva
» Desenvolva Habilidades e
Conhecimentos em Servigos
e Utilize o Empowerment
e Trabalhe em Equipe
® Avalie o Desempenho e
Recompense a Exceléncia

Figura 3 — Uma Linha de Acao para a Exceléncia em Servicos. Fonte: Berry, 1996 p. 5.
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Berry (1996), estabelece uma linha de agbes que podem ser
implantadas na empresa para atingir a exceléncia dos servigos, demonstrada na
Figura 3. Para esse autor escutar com atencéo os clientes ajudara a empresa a criar
uma estratégia ampla de servigos, proporcionando foco ao cliente, o que é uma

grande caracteristica de empresas de prestacdo de servicos.

2.3.2 Qualidade nos processos de servi¢os
Para Zeithaml e Bitner (2003), em geral os consumidores consideram cinco

dimensdes em suas andlises com relacdo qualidade dos servigcos, sendo elas:

» Confiabilidade: A habilidade para executar o servico prometido de modo

Seguro e preciso

» Responsividade: A vontade de ajudar os clientes e de prestar servicos com

maior agilidade e rapidez.

» Seguranca: O conhecimento dos funcionarios aliado a simpatia e a sua

habilidade para inspirar credibilidade e confianga.
» Empatia: cuidado, atencéo individualizada dedicada aos clientes.

> Tangiveis: Aparéncia das instalacfes fisicas, equipamento, pessoal e

matérias impressos.

2.3.3 Fidelizacéo de clientes
De acordo com Connor e Davidson (1993), a fidelizagéo de clientes significa
encontrar situacbes nas quais € necessario implantar medidas seguras e
instantaneas para reter o relacionamento com o consumidor. Para isso deve ser feito
um planejamento que abrange andlise, acdo e acompanhamento. Todo esse

processo é fundamental, mas todas as etapas precisam ser feitas de forma paralela.
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Complementando a tematica de fidelizar clientes os autores Kalakota e
Robinson (2001, p. 172), definem que:

Reter clientes requer uma completa compreenséo de suas necessidades e a
determinacao de permanecer no relacionamento apesar dos altos e baixos.
A retencdo do cliente torna-se a principal estratégia para as companhias

gue atuam em ambientes competitivos, e € provavel que se torne uma
estratégia fundamental para qualquer empresa a medida que as opgdes de
compra dos clientes aumentam e o custo de se trocar de vendedores
diminui.

Segundo Rodrigues et al. (2005), para reter os clientes € necessario utilizar
técnicas destinadas para manter e atrair clientes, com o intuito de aumentar a sua
fidelizacdo com a organizagcdo. Para conquistar a fidelidade de seus clientes é
preciso encontrar as principais causas que provem da insatisfacdo dos clientes,
procurando o motivo pelo qual os consumidores preferem a concorréncia. Apds isso
a empresa deve sanar seus pontos fracos e melhorar a qualidade de seus servicos e

produtos que sao fornecidos aos clientes.

2.4 GESTAO DE CUSTOS

Segundo Bornia (2010), a contabilidade de custos iniciou com 0 surgimento
das empresas industriais (Revolugédo Industrial), tendo como objetivo de determinar
0s custos dos produtos fabricados. Antes disso, a contabilidade financeira era
empregada apenas para avaliacao do patrimdnio e para obter resultado do periodo.

Dessa forma é possivel explicar como era obtido o resultado naquela época:

O resultado era obtido subtraindo-se o custo dos produtos (mercadorias)
vendidos da receita obtida pela empresa. Desse lucro (bruto), ainda eram
reduzidas as despesas incorridas para o funcionamento da empresa. Bornia
(2010, p. 11).

A contabilidade de custos é uma atividade que proporciona informacdes de
custos para as pessoas ou departamento que pretende obter essa informagao.
Resultando disso, € possivel obter a gestdo de custos, que pode ser operacional,
decisoria, estratégica, analitica, controladora entre outros, dependendo da pretenséo
de quem solicitou as informacdes (LEONE; LEONE, 2007).

Contudo para melhor entendimento sobre a contabilidade de custos Shier
(2006, p. 25), define que:

A contabilidade de custos é uma varidvel da contabilidade financeira e da
contabilidade geral e teve seu inicio basilar na Revolugdo Industrial,
momento em que as organizagbes passaram a comprar matéria — prima
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para transformar em novos produtos, demandado em controle e atribui¢céo
de custos para o processo de fabricacdo de uma forma mais efetiva e
especifica.

Contabilidade de custos pode ser definida também como uma técnica
utilizada para identificar e calcular o custo dos produtos em todo O processo
produtivo compra de mercadorias para revenda e custos para prestacéo de servicos,
sendo uma forma para facilitar seu controle (SHIER, 2006).

Com o aparecimento das empresas industriais, a forma para apurar o
resultado do periodo permaneceu sendo executada da mesma maneira que para as
empresas comerciais. Contudo, o custo dos produtos vendidos néo era conhecido,
pois os produtos ndo eram adquiridos como acabados, mas sim fabricados por uma
determinada empresa resultando de varios outros insumos (BORNIA, 2010).

Nesse sentido, 0 autor mencionado acima mostra que, apos a Revolugdo
Industrial quando o setor industrial comecou a se desenvolver, a complexidade na
obtencdo dos custos propiciou o0 aparecimento da contabilidade de custos,
canalizada para a avaliagdo dos inventarios. Com isso, o valor dos insumos
consumidos para a producao dos itens se igualava ao custo dos produtos vendidos.

Ressalte-se também o crescente impacto que sofre a contabilidade de

custos, como expdes Bornia (2010, p. 12):

Com o0 crescimento das empresas e 0 consequente aumento na
complexidade de sistema produtivo, constatou-se que as informacfes
fornecidas pela contabilidade de custos eram potencialmente Gteis ao auxilio
gerencial, extrapolando a mera determinagcdo contdbil do resultado do
periodo. Os sistemas de custos podem ajudar a geréncia da empresa
basicamente de duas maneiras: auxilio ao controle e & tomada de decisé&o.

Em relacdo a tomada de decisfes, a contabilidade de custos contribui de
maneira eficaz, por meio das informacdes que disponibiliza, para administrar prego
de venda, definir pela compra ou nao; produzir ou ndo. Conforme demonstrado na

Figura 4.
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Figura 4 — Esquema basico da contabilidade de custos para apuracao do resultado. Fonte: Galvao et
al., 2008 p. 252.

De acordo com Shier (2006), no que refere-se ao controle, a contabilidade
de custos proporciona dados para determinar padrdes, auxilia na preparacdo dos
orcamentos e propicia 0 acompanhamento dos valores orcados com os valores

realizados.

2.4.1 Custo de Fabricacéo e Custo Gerencial
Para um melhor entendimento no que refere-se a custo de fabricagdo Bornia
(2010, p. 15) define:

Custo de fabricacdo € o valor dos insumos usados na fabricacdo de
produtos da empresa. Exemplos desses insumos s&do: materiais, trabalho
humano, energia elétrica, maquinas e equipamentos, entre outros. O custo
de fabricacéo diferencia-se do gasto pelo fato de que este ultimo refere-se
aos insumos adquiridos, enquanto o custo esta relacionado com os insumos
efetivamente utilizados.

Bornia (2010), exemplifica a compra de um equipamento, 0 gasto que a
empresa terd com essa aquisicao equivale ao valor total, do mesmo modo que a
parcela da maquina empregada em um periodo da origem a custos. Esse custo

denomina-se como depreciacao, significa a parte do equipamento que € consumida
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em um determinado periodo, ou seja, é o desgaste com o tempo do uso da maquina.
Com isso, a depreciagdo expressa a perda de valor da maquina no periodo
considerado.

Conforme o autor referéncia na tematica os custos de fabricagcdo estdo
relacionados com a fabricacdo dos produtos que podem ser divididos em Matéria
Prima (MP), Mao de Obra Direta (MOD) e Custos Indiretos de Fabricacdo (CIF)

sendo calculado da seguinte forma:

ICustos de Fabricacdo = MP + MOD + CIF|

Os custos da matéria- prima estdo relacionados com os materiais que
compde o produto, podendo ser divididos em unidades fisicas especificas (BORNIA,
2010).

Para Warren (2003), o custo de méo de obra direto esta relacionado ao valor
do salario pago aos funcionarios que esta diretamente ligado na transformacéao de
materiais em produtos acabados, ou seja, na atividade de confecg¢éo do produto.

Seguindo esse raciocinio Bornia (2010), define que os custos indiretos de
fabricagdo sdo todos os outros custos que envolvem a producdo de um produto,
como por exemplo, materiais diretos, salérios, encargos, beneficios, depreciacao
entre outros.

A definigcdo pressuposta por Bornia (2010), para custo gerencial refere-se ao
valor de bens e servicos empregados pela empresa. Esse custo envolve todos os
custos de fabricagéo e despesas, que pode ser calculado da seguinte forma: Custos

Gerencias = MP+MOD+CIF+Despesas.

2.5 CLASSIFICACAO DE CUSTOS
Ha vérias classificacdes para poder caracterizar custos. Para diferenciar os
custos totais dos custos unitarios € necessario compreender a definicdo dos
mesmos.
Para Bornia (2010), o custo total é a quantia originada no periodo em que sao
fabricados os produtos, sendo que o custo unitario € o custo gasto para fabricar

apenas uma unidade do produto, podendo ser medido da seguinte forma:
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ICusto unitario = Custo total / Producéo

2.5.1 Classificagéo pelavariabilidade

Considerando a classificacdo de custos com seu volume de producdo é
possivel dividir os custos em custos fixos e variaveis.

De acordo com Horngren (2004), para classificar custos fixos ou variaveis
dependera da tomada de decisé@o proposta pela empresa. A maior parte dos custos
sédo fixos e a menor € variavel quando as decisdes abrangem um periodo de tempo
muito curto e pouquissimas alteragdes no nivel de atividade.

Segundo Bornia (2010), designa-se custo fixo para aqueles que néo
dependem da quantidade de atividades exercidas na empresa em curto prazo, iSso
€, sdo os custos que ndo alteram o volume de producé@o. Ao contrario disso, 0S
custos variaveis estdo diretamente atrelados & producédo, ou seja, crescem com o
aumento das atividades realizadas na empresa. A Figura 5 representa o modelo

para essa classificagao.

SJ\

Custosvariaveis

Custosfixos

—
-

Volume de Producdo
Figura 5 — A diviséo dos custos em fixos e variaveis. Fonte: Bornia, 2010 p. 19.

Para Crepaldi (2004, p. 18), esclarece os custos fixos sao aqueles cujo total
ndo varia proporcionalmente ao volume produzido. Deste modo, quanto maior o
volume de produgdo, menor serd o Custo Fixo unitério direcionado aos produtos

finais.
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2.6 CUSTEIO BASEADO EM ATIVIDADES ABC

Segundo Ching (2001), o método Activity Based Costing (ABC) € um
processo técnico que tem por objetivo mapear as atividades de um processo,
rastreando os custos resultantes dessas atividades e conduzindo-as para servigos e
clientes.

Na década de 70 as empresas encontraram uma grande dificuldade em
automatizar seus processos e produtos, pois ndo era possivel justificar o grande
investimento que se fazia necessario para aquisicdo de novos equipamentos. O
motivo de isso acontecer era devido as andlises de investimentos utilizada na época
(BORNIA, 2010).

Conforme autor mencionado acima, para sanar esse problema as empresas
optaram pelo método ABC, o qual refere-se ndo apenas ao célculo sobre custo, mas
também como proceder com as informacgdes coletadas. O ABC esta associado com
o propdsito de melhoria e diminui¢cdo de desperdicios da empresa moderna.

Para um melhor entendimento do método atualmente utilizado por inimeras

empresas modernas Rebelatto (2004, p. 124), expde que:

No custeio baseado em atividades (ABC), os custos que ndo podem ser
atribuidos diretamente ao produto séo atribuidos as atividades necessarias
para sua producédo e, em seguida, os custos de cada uma dessas atividades
sdo atribuidos aos produtos, baseando-se nos respectivos consumos
daquelas atividades que efetivamente foram utilizadas.

De acordo com isso Bornia (2010), contempla que o método ABC tem como
principal objetivo assumir os custos de diversas atividades realizadas na empresa
compreendendo seu comportamento, localizando bases que ha em comum entre os
produtos e as atividades.

O método ABC implica dividir a organizacdo em atividades, entendendo os
procedimentos executados nessas atividades, identificando o motivo pelo qual foi
realizado esse custo e, posteriormente, destinar os custos aos produtos dependendo

da intensidade do uso, conforme esboco na Figura 6.
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Figura 6 — O ABC. Fonte: Bornia, 2010 p. 112.

Cogan (1999, p. 48), define algumas premissas para facilitar o entendimento

do sistema de custeio baseado em atividades ABC, como:

O ABC permite, que se tomem acfes para o melhoramento continuo das
atividades de reducao dos custos/despesas indiretas. No sistema tradicional
a énfase na reducdo de custos se concentra tdo - somente nos custos
diretos, os desperdicios existentes nas despesas indiretas ficam ocultos,
dificultando sua analise. No sistema de custeio baseado em atividades, o
custo de um produto é a soma dos custos de todas atividades necessarias
para a fabricagdo e entrega do produto.

Na concepc¢édo de Bornia (2010), o céalculo do método ABC pode ser feito da

seguinte forma:

1.

2
3.
4

Mapeamento das atividades;

Distribuicdo dos custos as atividades;

Distribuicdo dos custos das atividades indiretas até as diretas;

Distribuicdo dos custos dos produtos.

2.6.1 Mapeamentos de atividades

Um dos principais pontos para o sistema de custeio ABC ser implementado

com eficacia, é a forma com que a organizacao é separada em atividades relevantes
(REBELATTO, 2004).

Dessa forma Bornia (2010, p. 114) afirma que:

As atividades devem ser mais detalhadas do que o centro de custos. Um
centro de custos, que normalmente equivale a um departamento da
empresa, executa varias atividades. O nivel de detalhamento vai determinar
a qualidade do modelo e, consequentemente, a adequabilidade das
informacfes para os objetivos pretendidos. Quanto mais detalhadas forem
as atividades, mais facilmente o gerente pode detectar possiveis melhorias
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e as estimativas dos custos e desperdicios do sistema tornam-se mais
acuradas. Por outro lado, a implantacdo e Manutencéo do ABC ficam mais
caras.

Na concepc¢éo de Ching (2001), mapeamento de atividades € o agrupamento
de atividades que tem um objetivo comum ou que possuem custos que se
comportem de forma parecida, sendo possivel gerar com facilidade relatérios de

informacgdes com centros de acumulacéo de atividades relacionadas.

O calculo das atividades corresponde a distribuicdo primaria do método dos
centros de custos. A distribuicdo dos custos deve representar o consumo dos

insumos pelas atividades da melhor maneira possivel (BORNIA, 2010).

Bornia (2010), estabelece diferencas entre o método ABC e RKW (divisdo da
empresa em centro de custos). O ABC busca direcionar os custos das atividades
aos produtos sem a redistribuicdo secundaria. Ha certas atividades, como o PCP —
Planejamento e Controle da Producdo e o gerenciamento de materiais, servigcos de

Pés-vendas que seus custos sdo alocados aos produtos no método ABC.

Para Rebelatto (2004), no custo de uma atividade estéo inclusos todos 0s
esforcos e recursos para desempenhar o servico. As atividades solicitam recursos
para serem executadas sendo que os direcionadores de custos influenciam o nivel e

a realizacao das atividades.

Contribuindo com essa ideia Bornia (2010), explica que o ABC emprega o
conceito de direcionadores de custos, que podem ser determinados como
transacgdes relacionadas aos custos das atividades.

Com a utilizagdo dos direcionadores de custos, o ABC objetiva encontrar os
fatores que causam os custos, isto €, determinar a origem dos custos de
cada atividade para, dessa maneira, distribui-los corretamente aos produtos,
considerando o consumo das atividades por eles. De forma mais geral, os

custos sdo alocados em objetivos de custos, que podem ser produtos,
clientes e canais de distribuicdo, entre outros (BORNIA, 2010, p. 117).

Dessa forma Bornia (2010), afirma que o método de custeio baseado em
atividades ABC permite aos gestores das empresas uma atuacdo mais eficiente e

eficaz em relagcdo ao desempenho dos custos da organizacao.
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2.7 ATIVIDADES ABC EM SERVICOS

De acordo com Gianesi e Corréa (1994), a urbanizagdo das cidades, a
imersao de novas tecnologias e a busca por uma melhor qualidade de vida, contribui
significativamente para o aumento do setor de servicos. Complementando essa ideia
Porter (1992), afirma que devido a necessidade da sociedade buscar mais
comodidade, tecnologias, mulheres buscando trabalho fora, sofisticagcéo isso reflete

constantemente para o crescimento que o setor de servigco esta sofrendo.

Gianesi e Corréa (1994), afirmam que o setor de servigo aplicado de forma a
satisfazer e fidelizar os clientes, pode ser considerado um grande diferencial
competitivo para as empresas, principalmente por suportar atividades relacionadas a

manufatura resultando em lucro.

Nesse sentido Ostrenga (1997), define que o método de custeio baseado em
atividades ABC ¢ indicado para ser aplicado nos setores de servi¢os, determinando
0s custos oriundos de servigos prestados e clientes, o Unico desafio é a gerencia

tomar decisbes que possam tornar a empresa lucrativa.

Dessa forma uma empresa que adota o0 método ABC deve focar o mercado
consumidor e a qualidade em seus servicos prestados para o cliente final,
(OSTRENGA, 1997).

2.8 EMPRESA JOHN DEERE LTDA

As informacdes detalhadas neste topico foram consultadas no site da
empresa John Deere Brasil Ltda. A empresa pioneira na producéo de colheitadeiras
de gréos no Brasil foi a SLC - Schneider Logemann & Cia. Ltda, criada em 1945,

localizada no municipio de Horizontina, Regido Noroeste do Rio Grande do Sul.

A SLC - Schneider Logemann & Cia. Ltda produziu em 1958 a primeira
colheitadeira motriz rebocada, a qual utilizava a forca de um trator para realizar a
colheita. Em 1965 esta empresa revolucionou a colheita de grdos no pais com a

producédo da primeira colheitadeira automotriz.

Em 1979 a empresa norte americana John Deere adquiriu 20% das acdes
da SLC - Schneider Logemann & Cia. Ltda. Em 1983 a SLC - Schneider Logemann

& Cia. Ltda inicia sua producéo de colheitadeiras com a tecnologia John Deere. Em



35

1996, a John Deere amplia sua participagdo para 40% das agbes e passa a ser
chamada de SLC-John Deere Ltda. Em 2001, a John Deere assume a participacao
total da SLC-John Deere Ltda, (processo iniciado no ano de 1999) e a empresa

passa a ser chamada de John Deere Brasil Ltda.

2.9 SUPORTE AO CLIENTE - SERVICOS

O departamento de servicos da John Deere Brasil é responsavel pelas
acOes de pés-venda da John Deere Brasil junto aos concessionarios e clientes do
mercado Brasileiro e também dos Distribuidores John Deere de outros paises que

comercializam os produtos aqui fabricados.

Trabalhando junto a rede de Concessionarios da marca, tem a
responsabilidade de apoiar a estruturacdo e o desenvolvimento das éareas de

servigos, de forma que as mesmas sejam capazes de:

» Dar continuidade ao processo iniciado por vendas, assegurando aos
clientes o0 maximo desempenho dos produtos John Deere, associada ao
maior tempo disponivel para utilizagdo e também a melhor relacéo entre o

custo de Manutencéo e a durabilidade;

» Fazer uma “ponte sélida” entre a primeira e as futuras vendas para um

mesmo cliente;

> Agregar valor a marca, fazendo da pdés-venda um diferencial junto ao

mercado;

> Gerar resultados financeiros diretos, através da venda de pecas e mao de

obra, e indiretos, através do apoio a area de vendas.

Como resultado possivel: maior indice de fidelizagdo, maior participacdo de
mercado e maior estabilidade financeira, tanto para a fabrica, quanto para a rede de

concessionarios.

Junto a Geréncia de servicos, setores como Publicacdes Técnicas,
Treinamento, Suporte Técnico, Desenvolvimento e Promocédo de Servigos, Garantias
e Revisdes, sdo os responsaveis em fazer o dia a dia da area de Suporte ao Cliente

da John Deere Brasil.
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2.10 ENTREGA DO PRODUTO
O concessionario deve seguir processo demonstrado na Figura 7 para

entregar um produto ao cliente final.

4 I 4 N

Além da entrega
dos documentos e
MPCG (Manual do
Proprietario) e
MDO (Manual de
Operagdo), nessa
oportunidade
deve-se
especificar e

Ao entregar um
Produto John
Deere, 0 mesmao
devera estar

limpo e, i
necessariamente, explicar, ao
ter sido Prc;lpnetancé, as
- ormas de
Rg:it;?oegg%?é— Garantia e ainda
Entrega sobre os
) procedimentos
para 0s Servigos
de RevisoOes,
guiando-se pelo
propric MPCG.
(. vy o vy

Figura 7: Processo para entregar o produto ao cliente final. Fonte: Elaborado pelo autor e a partir da
empresa pesquisada.

Para compreender o processo de entrega do produto foi elaborado um
manual dos procedimentos que devem ser cumpridos na entrega do produto para o

cliente.

2.10.1 Plano de Manutencao — Pré Entrega

Antes de entregar o Produto ao cliente € necessario o Concessionario
submeter o mesmo a uma criteriosa revisdo naqueles componentes que possuem
maior probabilidade de apresentar alguma deficiéncia, e que é simples de sanar a
tempo, evitando assim que os mesmos venham a causar posteriormente prejuizos
ou incomodo ao Concessionario ou Cliente.

Esse trabalho deve ser executado por técnico treinado pela Fabrica e
sempre na Oficina do Concessionario, preferencialmente sem a presenca do cliente,
para evitar eventuais contratempos e somente alguns dias antes de entregar o

produto ao cliente.
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Para execucdo da Pré-Entrega o ténico deve guiar-se através do Plano de
revisdo contido no Manual do Proprietario e Certificado de Garantia (MPCG ou PDI).
O técnico deve seguir um documento denominado check list de colheitadeira STS
conforme anexo, para executar a revisdo no equipamento. A pré-entrega deve ser

realizada alguns dias antes de executar a revisdo de Entrega Técnica.

2.10.2 Plano de Manutencao — Entrega Técnica

A segunda revisdo denominada de ADI determina que o servi¢co devera ser
executado por técnico treinado pela Fabrica somente quando o cliente iniciar o
trabalho com a maquina.

E um servico de orientac&o sobre a operacéo, ajustes de colheita ou plantio,
Manutencdo preventiva e cuidados gerais com a maquina, objetivando ao usuario
obter bons conhecimentos para o maximo desempenho e grande vida atil do
equipamento.

E na realidade uma recapitulacdo do Manual de Operagdo, sobre o qual
devera se basear fielmente o técnico. E o primeiro contato do Cliente com o Produto.

Oportunidade de orienta-lo para melhor utilizar os recursos do equipamento.

2.10.3 Plano de Manutencé&o — Revisao 600 horas
O terceiro e ultimo Plano de Manutencdo fornecido pela empresa diz
respeito a verificagdo, o técnico da concesséo deve se deslocar até a fazenda, fazer
a verificagcdo de filtro e d6leo no equipamento e instruir o cliente a trocar se
necessario.
O Plano de Manutencdo MNT1 deve ser executado em até 12 meses ou 600
horas, caso exceder esse periodo o cliente perde o direto de ter a revisao

reembolsada pela empresa.



3 METODOLOGIA
Na metodologia estaréo relacionadas as etapas principais seguidas pelo
grupo durante a execucdo do referido trabalho, com algumas informacdes

pertinentes.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com Reis (2008) a pesquisa-agdo representa uma técnica de
pesquisa social com base empirica. Com isso, 0 pesquisador estd sempre
relacionado com uma agéao ou com a solugéo de um determinado problema coletivo.
O estudo baseado em pesquisa-agao consiste em solucionar o problema encontrado
pelo pesquisador em um contexto presenciado por ele. Com essa técnica existira
uma efetiva e ampla interagéo entre o pesquisador e o objeto de pesquisa.

De acordo com Fleury (2010) em relac@o aos objetivos a pesquisa-agéo é
fundamentada para atingir os objetivos préaticos de um problema social dispondo de
suficiente autonomia para encomendar e controlar a pesquisa. Com isso 0s
pesquisadores adotam os objetivos determinados e conduzem a investigagdo em
funcdo dos meios disponiveis.

Na percepcéo de Thiollent aput Fleury et al., as principais caracteristicas que
delimitam a pesquisa-acao séo:

> A pesquisa-acao trabalha em funcdo de um processo ciclico composto de
guatro etapas: planejamento, tomada de acdo e avaliagdo da acéo,
aprendizagem, induzindo para outro planejamento;

> Integrantes do sistema que esta sendo analisado participam ativamente e
de maneira cooperativa com o0s pesquisadores no processo ciclico
mencionado anteriormente;

» Abrangem ciclos iterativos de coleta de dados, realimentacdo desses
dados para aqueles interessados, analise de dados, planejamento das
acOes, tomada de agdes a avaliagdo, induzindo para nova coleta de dados,
e assim por diante. As saidas almejadas dessa estratégia de pesquisa ndo
sdo apenas solugbes para os problemas imediatos, além de um apoio para
a teoria e para o conhecimento cientifico.

A conducéo da pesquisa se dé em tempo real, apesar de que uma pesquisa-

acao retrospectiva seja admissivel.
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Nesse sentido, a abordagem metodologica empregada para elaborar o
presente estudo ser4d o método da pesquisa-acdo, uma vez que 0 pesquisador
participou de todas as fases da pesquisa tanto como a elaborag¢do da situagdo do
problema bem como, o desenvolvimento das etapas de implantacdo da solugédo do
problema levantado, oferecendo diretivas junto a empresa em estudo e conduzindo
a organizacdo para a melhoria do seu ambiente de trabalho e o aprimoramento do
seu sistema de gestdo através das metodologias expostas anteriormente.

Quanto aos procedimentos técnicos, utilizou-se a pesquisa bibliogréafica,
documental e pesquisa-acao. Referente a classificacdo a pesquisa foi exploratoria e

descritiva.

3.1.1 Método de abordagem Quantitativo e Qualitativo

De acordo com Reis (2008), o método de pesquisa quantitativa caracteriza-
se pela utilizacdo da quantificacdo na coleta e no tratamento das informacdes por
meio de técnicas estatisticas. Ela tem o intuito de garantir resultados e evitar
alteracdes de andlise e de interpretacdo, traduzindo em nimeros as informacgdes
analisadas dos dados coletados.

O presente estudo tem por objetivo analisar a viabilidade financeira dos
Planos de Manutencdo através do método de Custeio por Atividade (ABC). Saber
qual o beneficio que esse processo propde para empresa, verificar se esse processo
realmente agrega valor & empresa, justificando o custo gasto com esses Planos de
Manutencéo.

Para Richardson apud Reis (2008), a abordagem qualitativa de um problema
justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para entender a natureza de um

fendbmeno social.

3.2DELINEAMENTO DA PESQUISA
Para este trabalho o delineamento da pesquisa seguiu a sequencia conforme

ilustrado abaixo no fluxograma:
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Figura 8: Fluxograma do delineamento da pesquisa. Fonte: Elaborado pela autora.

3.2.1 Etapa 1 - Reviséo da Literatura
Para a revisdo de literatura utilizou-se de pesquisa bibliografica em diversos
artigos, livros e sites relacionados com cada assunto. Os dados utilizados para os
fluxogramas servem para melhor explicar as caracteristicas e qualidade de servicos.
Os dados referentes a gestdo de custos e classificacdo de custos, foram
obtidos em diversos livros conforme relacionado no estudo.
Em relacdo ao referencial sobre o custeio baseado em atividades ABC de

acordo com o autor Bornia (2010), é uma ferramenta para auxiliar os gestores a
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definir a estratégia da empresa, e € o melhor método para quantificar custos

relacionados a servigos.

3.2.2 Etapa 2 — Pesquisa sobre métodos e calculos
Para a obtencdo dos métodos e célculos utilizados para demonstrar os custos
resultantes dos Planos de Manutencdo de colheitadeiras de grédos STS, foi feito
inicialmente uma pesquisa bibliogréafica, para verificacdo de estudos ja realizados. O
método ABC foi empregado para realizar o mapeamento dos processos e a direcao

dos custos dos Planos de Manutencgé&o.

3.2.3 Etapa 3 — Definicdo do modelo
O modelo utilizado para realizagéo do trabalho foi gestédo de custos e custeio
baseado em atividades ABC, pois € o método mais adequado para fazer
levantamento de custos em servigos, por considerar as atividades como fonte

geradora de custos e ndo somente os processos ligados diretamente aos produtos.

3.2.4 Etapa 4 —Busca de dados através do método ABC

Para os dados do célculo sobre os custos dos Planos de Manutencao foi
necessario buscar dados nos departamentos de vendas e garantia da empresa.
Estes dados foram agrupados por tipos de revisbes, modelos de maquinas
colheitadeiras e por ultimo agrupado por ano.

Na busca de informacfes para efetuar o mapeamento dos processos, foi
utilizada entrevista entre todos os departamentos envolvidos nas unidades de
Horizontina e Indaiatuba.

Na segunda etapa desta pesquisa, para a obtencdo dos dados exatos para
calcular a influéncia dos Planos de Manutencéo para o cliente final, foi realizada uma
pesquisa direto com o cliente final com o intuito analisar e compilar se os Planos de
Manutencdo tem correlacdo com a compra de colheitadeiras STS da empresa em
estudo. Essa pesquisa foi aplicada para 15 % dos clientes John Deere.

Para os dados do calculo sobre os custos dos Planos de Manutencédo foi
necessario buscar dados nos departamentos de vendas e garantia da empresa.
Estes dados foram agrupados por tipos de revisbes, modelos de maquinas

colheitadeiras e por ultimo agrupado por ano.
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Para levantamento dos dados para calcular o custo dos Planos de
Manutengcdo primeiramente foram necessarias, varias reunides junto ao
departamento de suporte ao produto para analisar quais os itens da empresa que a
falha era ocasionada devido a ndo execucdo dos Planos de manutengdes. Apos 0
resultado de todos os itens, foi contatada a area de qualidade para em conjunto
gerar um relatorio de todas as falhas derivadas desses itens. Com isso foi possivel
calcular o valor total de garantia ressarcido aos concessionarios que tiveram essas
falhas.

Feito isso, se fez necessario uma busca de informagbes junto ao
departamento de vendas de Indaiatuba, com o intuito de analisar a quantidade de
equipamentos que foram vendidos no periodo determinado no estudo. Para obter o
resultado foi preciso selecionar apenas as colheitadeiras STS e calculado o valor do
equipamento mais os valores de impostos para obter o valor real de venda do
produto.

Com estes dados tabulados, foi necessario buscar outras informagdes com o
departamento de “Formacédo de Precos”, da filial de Indaiatuba, para calcular o valor
da Receita do produto de colheitadeira STS. Na busca de informacdes para efetuar
0S mapeamentos dos processos, foi utilizada entrevista entre todos os

departamentos envolvidos nas unidades de Horizontina e Indaiatuba.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para validagdo dos resultados foi realizado um exercicio com pessoas
experientes em qualidade, vendas, formacédo de precos de produto, suporte técnico
de colheitadeiras e principalmente com o consumidor final do produto estudado. A
acdo de validacdo teve o papel de certificar a acuracidade do modelo cientifico,
trazer confiabilidade ao processo e mostrar os beneficios procedentes da execucéo

dos Planos de Manutencéo nas colheitadeiras STS.

4.1 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS
4.1.1 Fase do processo de entrega do produto da companhia

O mapeamento de todo o processo do produto inicia com uma busca de
oportunidades de mercado, no qual um primeiro grupo multifuncional de gerentes de
diferentes areas da companhia estuda e analisa as possibilidades de introducédo de
novos produtos no cendrio de maquinas e equipamentos agricolas.

Apoés definidas as necessidades do mercado e ou desejo dos clientes por um
novo produto, um segundo grupo da area de desenvolvimento revisa todo o Plano e
processo para o desenvolvimento do projeto virtual que, somente depois de revisado
e validado, estara pronto para a fabricacao efetiva e posteriormente liberado para
embarque para o0 concessionario e venda.

Estando este produto disponivel no mercado, comeca o trabalho de
acompanhamento técnico deste produto realizado pelo terceiro grupo, que tem por
objetivo principal suportar tecnicamente este novo produto, sem que este prejudique

o cliente final no rendimento operacional de suas atividades diarias.

Apb6s consolidado o produto no mercado pela fabrica e a aceitacdo dos
clientes com relacdo a funcionabilidade®, mantenabilidade?, servicibilidade® e

resultados finais positivos do produto € que pode-se realizar o fechamento deste.

Abaixo esté ilustrado na Figura 9, o fluxograma de todo o processo de um

novo produto desde a oportunidade do projeto até a entrega do produto para o

! Propde-se a fazer o que é apropriado, faz o que foi proposto de forma correta, interage com os
sistemas especificados e esta de acordo com as normas e leis.

2 Capacidade de um item ser mantido ou recolocado em condicGes de executar suas funcdes
requeridas, sob condi¢des de uso especificadas, quando a Manutencéo é executada sob condi¢bes
determinadas e mediante procedimentos e meios prescritos.

3 E segurar-se que o operador e ou cliente quando efetuar manutencdes rotineiras, realizem estas
com praticidade e facilidade de acesso e seguranga sem afetar a salde destes.
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concessionario e o fechamento do projeto. Este fluxograma representa os custos
indiretos do produto, € o custo antes da fabricacdo e da venda das colheitadeiras
STS. Os custos destes processos foram mensurados, mas néo foi permitido a sua
divulgacdo, mas eles representam 3% do custo total do produto. Esse estudo foi
realizado com o objetivo de saber quais os custos indiretos de producdo e quais

podem ser considerados custos de servigos.

O'_nm'nma:d.aied.o De:'m_g:iq- do Duent'ohw Demmr_g:;io dao melem.u_m;io Fechamento do
Projeto Projeto do Projeto Projetn do Projeto Projeto
Bl B B D P

& 0 {000 BBEED B

Figura 9: Fluxograma do processo de Entrega do Produto da Companhia. Fonte: Autor

4.1.2 Fase do processo de execucao dos Planos de Manutencgéo
O fluxograma abaixo ilustra como é feito o processo de pos-venda de uma
colheitadeira STS no concessionario em conjunto com o setor de garantias da John

Deere.
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Figura 10: Fluxograma da execucdo de Planos de Manutengédo concessionario X Departamento de

Garantias John Deere. Fonte: Autor

Para desenvolver o fluxo ilustrado na Figura 10, foi necessario mapear todo

0 processo que envolve os Planos de Manutencdo. Este processo, que é executado
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pelo setor de Garantia e Revisdes, representam 3 % do preco de venda das
colheitadeiras, modelo STS, significando a receita do processo. N&o foi recebida
autorizacgéo para fazer a divulgagéo do custo de cada processo e atividade, somente
do percentual total. Destes 3% apenas 1% representa a receita dos processos de
Planos de Manutencéo e 1% das garantias. Os outros 1% representa a receita dos
demais servicos.

Para ser possivel concluir o mapeamento do processo foi preciso a
orientadora em conjunto com a orientanda e seu supervisor, realizar reunido para
melhor compreender todo o processo que evolve os Planos de Manutencdo. Foi
necessario também selecionar alguns concessionarios e contatar os mesmos para
entender como era feito todo o fluxo no préprio concessionario desde a chegada da
maquina até a execucdo dos Planos de Manutencédo no cliente final. Esta etapa da
pesquisa foi realizada via telefone.

O fluxo para o mapeamento de todo o processo, demonstrado na Figura 10,
desde o projeto do produto até a venda e 0s servicos realizados apés a venda, foi
desenhado para ser facilmente compreendido. Esse mapeamento ira agregar valor
para todos os concessionarios que poderdo identificar como funcionam todos os
processos executados dentro da empresa. Este mapeamento também servira para
esclarecer como dever ser realizado os processos dos Planos de Manutencéo, tanto

para clientes como para novos funcionarios.

4.2 PLANOS DE MANUTENCAO

Os Planos de Manutencédo séo verificagbes efetuadas nos produtos John
Deere, para assegurar ao cliente que o mesmo nao apresente problemas durante as
primeiras horas de uso e enquanto estiver na garantia. A Figura 11 ilustra o
fluxograma do processo de Planos de Manutencé&o, para um melhor entendimento

do processo.
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Figura 11: Fluxograma do processo de Planos de Manutencao. Fonte: Elaborado pela autora e a
partir da empresa pesquisada.

O fluxograma foi desenvolvido pelo autor para um melhor entendimento
sobre quais os Planos de Manutencdo que estdo inseridos em uma colheitadeira
STS ao ser adquirido na empresa em estudo. Como ja mencionado anteriormente a
revisdo PDI tem como objetivo fazer uma avaliacao criteriosa de todo o equipamento
visando sanar todo e qualquer problema visivel que possa ocorrer, pois quando a
colheitadeira for entregue ao cliente final deve estar apta para ser utilizada, a revisao
ADI determina que antes do cliente comece a trabalhar com o equipamento, um
técnico especializado da concessao deve se dirigir a fazenda e instruir a pessoa que
ird trabalhar com a maquina de como deve manusear e auxiliar a utilizagdo do
produto de forma correta e eficaz e a revisdo MNT1 consiste em o técnico da
concessdo deve-se deslocar até a fazenda, fazer a verificagdo de filtro e 6leo no

equipamento e instruir o cliente a trocar se necessario

4.3 RESULTADO DA ANALISE FINANCEIRA DOS DADOS ATRAVES DO
METODO ABC
Para analisar se os processos de Manutencdo sdo financeiramente viaveis
para a empresa estudada, foi necessario aplicar o método de custei baseado em
atividades ABC. Conforme sera explicado abaixo:

Para calcular a receita do valor pago em garantia foi utilizada a formula:

Receita dos Planos de Manutencao:

R = Valor Total de Vendas * porcentagem que representam os Planos de
Manutencéo
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Para calcular os custos das atividades através do método ABC adotado para
realizacdo do estudo foi preciso analisar e calcular as atividades diretas e indiretas
dos Planos de Manutencdo conforme Bornia (2010), assim na tabela e gréfico
abaixo estad representado em percentual o total resultante do calculo dessas

atividades.

% CustoPDIsf | CustoTotaldos |% CustoADIs/ | CustoTotaldos | % Custo MNT1| Custo Total dos

Ano

Total Vendas Planos PDI Total Vendas Planos ADI s/ Total Vendas Planos MNT1
2002 0,04% RS 10.368,00 0,01% RS 2.778,00 0% R50,00
2003 0,09% RS 128.616,24 0,06% RS 91.049,39 0,06% RS 81.007,98

0,11% RS 209.387,40 0,10% RS 190.453,40 0,13% R$243.854,48

2007 0,18% RS 233.423,64 0,12% RS 156.618,93 0,13% RS 174.509,63
2008 0,17% RS 652.302,72 0,12% R$ 461.901,63 0,10% RS 385.582,64
2009 0,20% RS 1.005.556,52 0,18% R$920.202,08 0,25% R$1.230.307,13
2010 0,18% R$1.233.695,93 0,14% R$975.961,77 0,26% R$1.781.721,60
2011 0,16% R$1.715.730,34 0,14% R$1.524.496,25 0,15% RS 1.604.730,72

Tabela 1: Percentual e valores das atividades. Fonte: Autor

Como pode ser analisado na tabela acima no ano de 2002 o Plano de
Manutencdo MNT1 estd com o custo total no valor zero, devido as colheitadeiras
STS comecar a serem produzidas no ano de 2002, portanto 0os equipamentos ainda
ndo havia atingindo o prazo de 12 meses ou 600 horas para execugéo da revisao
MNT1.

Pode ser verificado também, mesmo que no ano de 2002 o custo total da
revisdo MNT1 seja zero, esta revisdo possui maior custo comparado com as outras

revisdes, representando um custo total de R$ 61.858.12,44.
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Figura 12: Gréfico do % do Plano PDI sobre Venda. Fonte: Autor

A Figura 12 demonstra dois eixos para melhor visualizagdo. O Eixo

representado pela cor azul representa em percentual quanto que os Planos de

Manutencédo representam no total de vendas da empresa por ano. Por exemplo, no

ano de 2002 a empresa somou um total de R$10.368,00 de atividades diretas o que

representa 0,04% no montante de vendas.
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% do Plano ADI sobre Venda
RS 1.800.000,00 - - 0,30%
0,27%

RS 1.500.000,00 -

- 0,25%
RS 1.400.000,00 -

R$ 1.524.496,35

RS 1.200.000,00 - - 0,20%

RS 1.000.000,00 -
4 0,14% 143

- 0,15%

RS 800.000,00
0,10 R$920.202,08
RS 600.000,00 - RS 975.861,77 L 0,10%
RS 461.901,63

RS 400.000,00
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R$(2.778,04 Rrg91.045,39 R$89.533,59
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Figura 13: Gréfico do % do Plano ADI sobre Venda. Fonte: Autor

O gréfico demonstrado na Figura 13 representa o quanto os Planos de
Manutencdo ADI representam no total de vendas. Sendo que no ano de 2006 a
empresa apresentou um custo maior referente aos Planos de Manutencé&o ADI, o

que representou 0,27%.

% do Plano MINT1 sobre Venda

RS 2,000.000,00 - - 1,00%
0,02%
RS 1.781.721,60

RS 1.800.000,00 F 0,90%

RS 1.604.730,72

RS 1.600.000,00 - - 0,80%

RS 1.400.000,00 - - 0,70%
RS 1.230.307,13

RS 1.200.000,00 - - 0,60%

RS 1.000.000,00 - - 0,50%

RS 800.000,00 - 0,40%

RS 600.000,00 F 0,30%

$378.921,54 RS 385.582,64
RS400.000,00 - i RS 305.176,74 0,20%
0,13%
RS 200.000,00 0,13% . 0,10%
RS1
R$0,00 . . ) . 0,00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Figura 14: Gréfico do % do Plano MNT1 sobre Venda. Fonte: Autor
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Analisando o grafico representado na Figura 14 pode-se concluir que no ano

de 2006, o custo dos Planos de Manutengédo MNT1 representa 0,92%, sobre o valor

de venda de uma colheitadeira STS.

Para elaborar o grafico que representa a receita da empresa entre os anos

estudados foi preciso definir os valores atribuidos na tabela 2 abaixo, sendo que foi

utilizado um conversor de valores, pois nao foi autorizada pela empresa a divulgacao

real dos dados.

Total Revisdo

Total Revisdo Pré | Total Revisdo Entrega Técnica de 60 Receita Plano de | CUSTO TOTAL PLANO DE
e 600 horas -
entrega (PDI ADI Manutengio MANUTENCAO
Ano ga (PDI) (ADI) (VNT1) (i CA
2002 RS 10.368,00 RS 2.778,00 RS0,00{ RS 268.943,13 RS 13.146,00
2003 RS 128.616,24 R$91.049,39| R$8L1.007,98| RS 1.420.040,17 RS 300.673,61
2004 RS 209.387,40 R$190.453,40| RS243.854,48| RS 1857.104,17 RS 643.695,27

2007 R$233.423,64 RS$156.618,93| R$174.509,63| R§ 1312.501,99 RS 564.552,20
2008 RS 652.302,72 R$451.90L,63| RS385.58264| R 3.812.428,51 R$ 1.499.786,99
2009 RS 1,005.556,52 R$920.202,08| R$ 1.230.307,13| R§ 5.00L.043,79 RS 3.156.065,72
010 RS 1,233.695,93 RS 975.961,77| RS 1.78L.72L60| RS 6.774.719,18 R$ 3.991.379,30
2011 RS 1.715.730,84 RS 1.524.496,25| RS 1.604.730,72| R 10.706.503,61 RS 4.824.957,81

Tabela 2: Dados elaborados conforme método ABC. Fonte: Autor

Abaixo serd ilustrado o grafico de direcionador de custos para analisar as

receitas e planos de manutencdo da empresa estudada. Foi aplicado o método de

custeio ABC para calcular os custos dos planos de manutencéo e a receita.

BAZDICO0000 Direcionador de Custos: Anélise de Receitas e Planos de Manutengdo (ABC)

R$10.706.503,61

R$ 10.000.000,00

RS £.000.000,00 -

R$6.774 418,18

mmiSoma de Total Revisdo Pré entrega (PDI)

RS 6.000.000,00 = soma de Total Revisdo Entrega Técnica (ADI)
Soma de Total Revis3o de 600 horas (MNT1)

ESoma de CUSTO TOTAL PLANO DE MANUTENCAO

=#=50ma de Receita Plano de Manutencio
RS 4.000.000,00

R$1.857.184,17

RS 2.000.000,00 RS1.420.040,17

RS-

2002

2003

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Figura 15: Direcionadores de Custos: Analise de Receitas e Planos de Manutencao (ABC). Fonte:
Autor
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Considerando o grafico representado na Figura 15 pode-se perceber que
conforme Correa e Caon (2011), a John Deere obtém exceléncia em servigos, pois
apresenta lucratividade em servigos em quase todos 0s anos, com excegao no ano
de 2006, que a linha da receita € menor que o valor pago em revisao, iSso ocorreu,
devido a empresa enfrentar uma crise na venda de seus produtos, o que resultou em
uma receita menor do que o custo total pago para os Planos de Manutengcdo das
colheitadeiras STS.

Pode-se analisar também na Figura 15, que a empresa teve uma receita
maior sobre os Planos de Manutenc&o no ano de 2011, representando um valor de
R$10.706.503,61, sendo que o custo total dos Planos de Manutengédo foi de apenas
R$4.844.957,81. Percebe-se também que devido a receita da empresa ser
ascendente a cada ano, foi necessario foi necessario aplicar uma pesquisa direto
com os clientes finais, visando mostrar para a empresa que além de lucro, os Planos
de Manutencao causam influéncia na venda dos produtos colheitadeiras STS, sendo
assim, a empresa deve manter os Planos de Manutencéo vigente.

Os resultados da pesquisa com os clientes finais, conforme ilustrados nos
graficos a seguir também apontam um alinhamento com Connor e Davidson (1993),
pois a empresa consegue manter o cliente fiel a sua marca através dos servicos de
Planos de Manutencé&o.

Os resultados destes estudos vao ao encontro do pensamento de Bornia
(2010), que afirma que custos sdo importantes para planejar e controlar a estratégia
da empresa. Porter (1992), também afirma que a gestao de custos € uma da forcas
que garantem vantagem competitiva para as empresas.

Com isso, pode-se verificar que a infusdo de servicos em produtos
manufaturados agrega valor para a empresa, pois 0 cliente compra o produto
sabendo que a empresa ira disponibilizar um servico de pods-venda de excelente

gualidade.

4.4 RESULTADO DA PESQUISA SOBRE A IMPORTANCIA DOS PLANOS DE
MANUTENCAO
O resultado da analise financeira revelou que os Planos de Manutencao séao
viaveis financeiramente, pois o valor da receita obtida é superior aos custos do
processo. Deste modo conseguiu-se atingir parcialmente o terceiro objetivo do

estudo, que era a identificacdo dos beneficios tangiveis dos Planos de Manutencéao.



53

Para finalizar o objetivo terceiro deste estudo, foi aplicado um questionario
ao cliente final, para identificar os beneficios intangiveis dos Planos de Manutencao.
Os resultados revelaram que os mesmos atribuem um significativo valor aos
Planos de Manutengéo, sendo que 96% dos clientes afirmaram que os Planos de
Manutencéo influenciam na escolha da marca de colheitadeira e 99% afirmaram que
a entrega técnica é fundamental para que os mesmos possam utilizar de forma
adequada a colheitadeira. Esta amostra representa 15% dos clientes John Deere,
Colheitadeiras STS. A pesquisa foi aplicada para o consumidor final em quatro
regides diferentes. A seguir, serdo apresentados os graficos e as analises da
pesquisa.
» Os graficos representados na Figura 16 e 17 representam a primeira etapa

do questionario aplicado aos clientes.

1. O fato da John Deere oferecer revisdes técnicas
nas colheitaderiasSTS pode ser um fatorque
influencia nacompra do produto?

120 120%

96%
100 100%

80— 80%
60 —— 60%
40 \ 40%
20 — \ 20%
w

5IM NAO

Figura 16: Gréfico referente ao questionario aplicado aos clientes finais RS. Fonte: Autor

Com esse gréafico podemos concluir que 96 % dos clientes da empresa John
Deere que compram o produto colheitadeira STS, afirmam que as revisfes técnicas

tém influencia total na compra do produto.
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Figura 17: Gréfico referente ao questionario aplicado aos clientes finais - classificacdo. Fonte: Autor

Apos analisado o grafico na Figura 16, foi solicitado ao cliente classificar

guantos % que essa influencia na compra do produto, representavam para 0 mesmo

adquirir o equipamento. Portanto na Figura 17 € possivel verificar que 51% dos

clientes concordam que as revisdes influenciam 80% na compra de uma
colheitadeira STS.

» A segunda etapa da pesquisa esta representada nos gréaficos 18 e 19,

sendo questionado aos clientes se a entrega técnica fornece orientacdes

para utilizagdo do produto colheitadeira STS.

120

100

80

60

40 -

20

2.Para voceé a revisao de entrega técnica é
fundamental para fornecer orientacoes de
utilizacdao/ manutengao do produto.

99%
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80%

60%

40%
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Figura 18

: Gréfico referente ao questionario aplicado aos clientes finais. Fonte: Autor
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Analisando o gréfico representado na Figura 18, pode-se observar que 99%
dos clientes finais da empresa estudada, acreditam que a revisdo de entrega técnica
é fundamental para fornecer orientacdes de como o produto deve ser utilizado e

sobre como deve ser feito as manutengdes nas colheitadeiras STS.

* Se sim, classifique

70 70%
62%

60 /. 60%
50 / 50%
40 20%
28%/

30 / 30%
20 / 20%
10 7% 10%
R

40% 60% B80% 100%

Figura 19: Gréfico referente ao questionario aplicado aos clientes finais - classificacdo. Fonte: Autor

Com o grafico ilustrado na Figura 19, € possivel afirmar que 62% dos
clientes entrevistados, afirmam que a revisdo de entrega técnica fornece 100% de
orientagdo para utilizar o equipamento, e 28% dos clientes classificam que em 80%
dos casos as revisdes de entrega técnica fornecem orientacéo para utilizar e fazer a

manutenc¢&o no produto.

Com base na entrevista aplicada aos clientes de quatro regides diferentes,
foi possivel concluir que os Planos de Manutencgéo tém total influéncia na compra de
uma colheitadeira STS, sendo que o Plano de Manutencdo de entrega técnica €
fundamental para o cliente manusear o equipamento de forma correta e mais
produtiva. Os resultados da pesquisa com os clientes finais apresentam de acordo
com a ideia de Rodrigues et. al (2005) que afirma que exceléncia em gestdo de
servicos é uma técnica destinada para manter e atrair clientes com o intuito de
aumentar a lucratividade e fidelizar o cliente. Para Carreteiro (2004) o servico de

pés-venda é uma estratégia para a empresa manter-se viva e em crescimento.



CONSIDERACOES FINAIS

Com o avangco da economia e o mercado cada vez mais competitivo e
globalizado, as empresas precisam melhorar a eficiéncia e eficdcia de seus
processos e produtos no ambiente de negdécios. Para isso 0 conhecimento preciso
dos custos, controle e medicdo devem estar presentes nas decisdes estratégicas
das organizacoes.

O grande desafio proposto as empresas da atualidade € manter a
competitividade, com produtos de qualidade e que satisfagam os clientes (Porter,
1992). Para atingir este objetivo, varias acdes sdo possiveis, porém € imprescindivel
que os processos estejam alinhados e seus beneficios tangiveis e intangiveis
mensurados (SCHIER, 2006).

Para atingir o objetivo proposto a metodologia aplicada foi pesquisa-acéo.
Referente a abordagem, foram utilizados os métodos quantitativos e qualitativos.
Foram utilizados os dois métodos, pois a pesquisa tinham como objetivos mapear
custos e beneficios com caracteristicas tangiveis e intangiveis.

Referente ao problema de pesquisa, que questiona se “através da utilizagdo
do método de custeio de ABC, é possivel saber qual o custo de cada etapa do Plano
de Manutencdo das Colheitadeiras STS da empresa John Deere Brasil Ltda?” Os
resultados apontam que o método ABC foi eficaz para identificar e todas as etapas
dos Planos de Manutencéo (tangiveis). Foi possivel analisar e mapear os dados
referentes a gestdo de custos, portanto foi possivel justificar que os Planos de
Manutencédo sao benéficos e saudaveis financeiramente para empresa estudada.

Dessa forma, o objetivo geral deste estudo, analisar a viabilidade financeira
dos Planos de Manutengao através do método de Custeio por Atividade (ABC), foi
atingido conforme item 4.3, da apresentacéo e analise de resultados, que representa
os graficos dos custos dos Planos de Manutencdo sobre o custo de venda do
produto e o grafico que representa o direcionador de custos, no qual é possivel
verificar que a receita da empresa é crescente e o valor da receita € maior que o
custo dos Planos de Manutencéo.

Em relac&o ao primeiro objetivo especifico de descrever o processo do Plano
de Manutencao existente na empresa foi atingido conforme item 2.10 da revisédo da
literatura que explica 0 que sdo os Planos de Manutencdo. O segundo objetivo

especifico de Identificar através do método de Custeio por Atividades os custos dos
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processos e das atividades relacionadas aos Planos de Manutengédo foi atingido
conforme item 4.1, que foi possivel mapear todo o processo desde o projeto do
produto até a entrega do produto para o cliente final, sendo que foi detalhado
também todo o processo dos Planos de Manutencdo. Por fim, o objetivo de
identificar os beneficios tangiveis e intagiveis dos Planos de Manutencdo para 0s
clientes e para a empresa foi atingido conforme item 4.4, que explana em forma de
graficos o resultado da pesquisa aplicada aos clientes, de quatro estados diferentes
do Brasil.

Neste contexto, vale ressaltar que através do conhecimento obtido na revisdo
da literatura e entendimento dos requisitos corporativos do processo dos Planos de
Manutencao, foi possivel a elaboragdo do mapeamento do processo. O processo foi
mapeado desde o projeto até a entrega fisica do produto para o cliente final, e a
analise dos custos dependidos deste processo, seguindo o método aplicado de
Custeio baseado em Atividades ABC.

Além da contribuicdo que o presente estudo possibilitou para a empresa, a
definicho do mapeamento do processo podera ser acessado por qualquer
colaborador da empresa e concessionarios. E importante ressaltar que com a
pesquisa que foi elaborada e aplicada para o cliente final, possibilitou para a
empresa tomar uma agao sobre as perspectivas esperada pelo cliente.

Para apresentacdo dos resultados para empresa foi feita uma reunido com o
departamento financeiro e garantia justificando os beneficios que os Planos de
Manutencdo agregam para John Deere. Deste modo, o presente trabalho revelou a
viabilidade financeira dos Planos de Manutencdo e comprovou definitivamente a
importancia dos mesmos para o cliente final. Quanto aos procedimentos técnicos,
utilizou-se a pesquisa bibliografica, documental e pesquisa-acdo. Referente a
classificagcdo a pesquisa foi exploratdria e descritiva Sendo que deste modo o
problema de pesquisa levantado no capitulo 1 deste trabalho, ficou solucionado. O
método de custeio ABC teve grande importancia neste estudo, pois a sua visao
critica dos processos, possibilita o desenvolvimento de melhorias, alinhando
informacdes financeiras com planejamento dos processos.

Este estudo também oferece contribuicdes a comunidade cientifica, pois se
comprovou que o método de custeio ABC é eficaz para solucionar problemas que

interligam a area de manufatura e servicos. Nesse sentido, também enfatiza-se que
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o conhecimento obtido durante a preparagéo deste estudo teve grande contribuigédo
para a minha formagéo profissional e também pessoal.

Como limitagbes do estudo, refere-se a dimensdo temporal, os resultados
sdo referente ao periodo de 2002 a 2011. Na elaboracdo do questionario, foi
autorizado apenas quatro perguntas, pois conforme dados estatisticos internos, este
€ um numero e perguntas que motiva um namero maior de pessoas a responderem,
pela simplicidade e agilidade em preencher o formulario. Outra limitagdo, menciona-
se a dificuldade para apresentar todos os calculos e planilhas que foram elaboradas
e compiladas.

Para estudos futuros, sugere-se a ampliacao desta analise para os demais
produtos da empresa. Por fim, é importante salientar que o fluxo do processo
definido, ira contribuir para um correto entendimento das responsabilidades e
atividades a serem desempenhadas por cada é&rea envolvida e para o0s

concessionarios.
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APENDICE A — Anélise de Receitas e Planos de Manutencé&o (ABC)
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APENDICE B — Gréaficos da pesquisa elaborada para os clientes de
Colheitadeiras STS, para o estado do Rio Grande do Sul e Mato

Grosso.
1_. (? fato, da_ John Deere of_erece_r * Se sim, classifique
revises técnicas nas colheitaderias " so%
STS pode ser um fator que influencia —
na compra do produto? (Clientes RS) 12 1 \ - 50%
30 e 120% | 20 T\ 0%
25 —— 100% 8
20— -\ 80% 6 || \ 30%
15 - \ reo% || | \5% 15% 15% 20%
10— 40% L T . 7%
5 e 20% | 27 ﬁi—r 1%
0. i ;l:. L o% 0 ‘ ‘ ‘ ‘ 0%
SIM NAO 100% 80% 40% 60% 20%
2.Para vocé a revisdo de * Se sim, classifique
entrega técnica é fundamental 20 —_— 20%
para fornecer orientagdes de L 70%
utilizagdo/ manutengao do 15 60%
produto. (Clientes RS) - 50%
30 1007 150% | 10 40%
2% - 30%
20 [ | 100%
5 20%
10 50% 4% 4% L 10%
0 0% 0 0%
sim 100% 80% 40% 60%
1. O fato da John Deere oferecer * Se sim, classifique
revisdes técnicas nas colheitaderias .
STS pode ser um fator que influencia 13 -37"° 34% 40%
na compra do produto? (Clientes MT) 12 — oy - 35%
a0 97% 120% | 10 \.° 30%
35 - 100% - 25%
30 .\ N ' 20%
80% L 20%
25 N 6
20 60% - 15%
15 N\ a4 |
\ 40% 10%
10
5 N3¢ - 20% 2 1 59
0 - , N 0% 0 . . 0%
SIm NAO 80% 100% 40%
2.Para vocé a revisao de entrega * 8e sim, classifique
técnica é fundamental para fornecer 40 100% 120%
orientagdes de utilizagdo/ 35 [~ L 100%
manuteng&o do produto. ... 20 | s0%
25
40 150% 20 60%
T 100%
30 n T La00% | 15 | a0%
20 1 10 - | i
10 ——————50% | g - 20%
0 0% 0 0%
SIM 100%
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APENDICE C - Gréaficos da pesquisa elaborada para os clientes de
Colheitadeiras STS, para o estado de Santa Catarina e Parana

1. O fato da John Deere oferecer * Se sim, classifique
revisées técnicas nas 30 120%
colheitaderias STS pode ser um 2 96% 100%
fator que influencia na compra L
do produto? (Clientes SC) 20 \ 802
30 150% 15 60%
96Y% \
20 .\ 100% 10 \ 40%
10 I~ 50% 5 o 20%
4% > o
0 T 0% 0 0%
SIM NAO 80% 100%
2.Para vocé a revisdo de entrega * Se sim, classifique
técnica é fundamental para 20 6 80%
fornecer orientagdes de 18 k . 70%
utilizagdo/ manutengao do 16 ‘\ | 60%
- 14
produto. (Clientes SC) - N 50%
30 150% | | 10 N\ 240%
96% . s 4% | 20%
20 B + 100% \
P 2 - 20%
10 + 50%
N 4% 2 10%
0 T = 0% 0 T 0%
SImM NAO 80% 100%
1. O fato da John Deere oferecer * Se sim, classifique
revisdes técnicas nas 9 30% 00%
colheitaderias STS pode ser um 8 \ 80%
fator que influencia na compra do 7 NG 70%
produto? (Clientes PR) ‘: o :gf
15 .< 100% | | 4 \\ 40%
10 3 20% 30%
\ - 50% | |2 \l 20%
B > 9% 1 - 10%
0 0% 0 0%
SIM NAO 80% 60%
2.Para vocé a revisao de entrega * Se sim, classifique
técnica é fundamental para fornecer 7 559 60%
orientagdes de utilizagdo/ manutengao g " | e
do produto. (Clientes PR) g -
12 100% 120% A
10 [ 100% | | * &y ©30%
8 80% 3 18%
6 60% ||, - 20%
4 40% i | 10%
2 20%
0 0% 0 0%

SIM 60% 80% 40%




APENDICE D - Pesquisa Elaborada para o Cliente Final
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1. Qual regido vocé cultiva?

2. Quais dos equipamentos lohn Deere listados a seguir vocé possui? | favor preencher nos quadrados o nimero de
Imaquinas que vocé possui de acordo com o modelo)

Trator Colheitadeiras 575

Plantadeira Colhedora de Cana

Colheitadeiras Pulverizador

UL
i

fproduto?

Sim Nao

|
I

* Se sim, classifique
20%
40%
60%
B0%

100%

Sim N3o

I
I

* Se sim, classifique
20%
40%
60%
20%

100%

3. 0 fato da John Deere oferecer revisdes técnicas nas colheitaderias STS pode ser um fator que influencia na compra do

4. Para vocé a revisdo de entrega técnica é fundamental para fornecer orientagdes de utilizagdo/ manutencéo do produto.
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ANEXO A — Autorizacao de realizacéo de trabalho de concluséo de
curso

Instrucges: Todos o5 campos do farmulario devem ser preenchidos, caso contrario a requisicao nao serd considerada para o processo de
avallacio, Este documento ndo deverd ser preenchido a punho. Quande completo, este deve ser entregue em <opia fisica no Departamento
de RH

Trabalho de Canclusio em: [:]  Graduagio O Especializacéo O  Mestrado O Doutorado
DADOS IDENTIFICACAD

Nome: Majele Larissa Sieben Saraiva Data de Admissao: 05112007
Matricula 9.877 Superior Imediato; Meusa Fensterseifer
Cargn: Teenico de Garantie Ramal: 5501

Departamento: DCSCS - Ganratias e
DADOS DA INSTITUICAD DE ENSING

Curso: Engenharia de Producéo
Instituicao de Ensino: FAHOR - Faculdade Semestre: k.

TEMA [0 ESTAGIO CURRICULAR OU TRABALHO DE CONCLUSO DE CURSD
Titulo: AMALISE DE VALOR E DE CUSTOS HOS PLAMO DE MANUTEHCAD DAS COL

Objetivos do trabalho: Mapear os processos e os custos dos Planos de Manutenciio através da Engenharia de Valor e do Método de Custeio
par Atividade (ABC).

Dadas que serdo coletados: Quantidade de reviso executadas, como & o processo de revisiio, quais sdo as revisées feitas para colheitadeiras
Custos gastos com a execugho des planos de manutengio

Previsao de entrega: 30/11/2012
A divulgacia de infarmaghes confidencials para pessods nio autorizadas pode causar dancs sérios ¢ irepardvels & empress @ todas = pessnas interessadas, inclulnda funciondrios,

farmecedaras, revendedores, comerciantes @ clientes. A protecho dessas infarmacies & responsabilidade e chrigacio de todas os funciondrios, aposentados, ex-funcionirios ¢ qualquer
pessoa que tenha celebrade cantrates de confidencialidade com & empresa, como trabalhadores sutdnomas, revendedores, comerclantes e fornecedores, Tode individuo deve aplicar
esta politica com boas priticas administrativas para atingir um grau pritico de seguranch das informagBes.

Motivo para autorizacho @

** Em caso de cursos de Mestrado ou Doutorado serd requerida a assinatura do

***0 funclonério/estagidric compromete-se a entregar uma copla do trabalho pard a area de RH- Treinamento & Desenvolvimento, assim que estiver
pronto,

L John Daere Brasil Ltda, RE BRASIL L7DA
) “Tvonds 4, 5 de Lima / Joe 2 fach
Funcionario Gerdncia Recursst Humdno **Ceorente da Unidade

LY T



ANEXO B — Check List de Pré Entrega

Formulario de Informacdes da Revisio de Pre-Entrega
CHECK-LIST COLHEITADEIRAS

1 Eat@o cormstos os nivela de oleo ou agua’?
[

]
E]

1 |Motor

2.3 |Transmissdo

2.3 |Sistema Hidraulico

2.4 |Sistema de Arrefecimanto

2.5 [Demals Tubaches & COMDOAEMES

2.5 jComando Hidraullco

2.7 |Sistema de Combustivel

2.3 |Sistema Hidrosiatieo

2.9 |3istema de Ar Condicionado

2.10 j3istema de Freio

2.11 jOusros

-85 cormetaments reguiados, tenalonados ou alinhados?

E

tam
NS |

|II.'FI

3.1 |Pedais ge frelo & embreagam

3.2 [Componemntes Picador ge Palhas

3.3 jComponenies Sac3-Paiha ou Rolor

3.4 [Companentes Elevadares

3.5 [Comenies £ CINTEI3E

3.5 JOulros

=
5] =g
g

jantam funcienamanto cormsto?
NS0 |

21 [Sislema Elemen

4.2 [instumento e Indicadores do Painel

4.3 JFanils

4.4 jLuzss Inmcadoras

4.5 jComandos e Controdées

4.6 |Sistema de Diregao

27 |Freios de Servigo

4.8 JFrefo de Esiacionamenio "Park”

43 |Embreagem

4.10 jAlavanca de Cambios

4.11 jSistemas Hdraulicos

512 |O circuito de seguranta ge partkla esta Tunclonanso?

4.13 |Ha codgo de falhas nas unkdamas de control2? Se houver, anole aquit

4.14 JOuTas

5 Qutras varificagdes

5.1 |Se equipato com cabine, s2u INtENor apresenia D03 anaréncia

52 |0 fliro 02 ar esi3 InSiaiand cometamente

5.3 [Chapas & b 2Eta0 Insialadas cometamenia

5.4 |0 cinin 02 SegUranca esta fUNCionando {quanta apicavel)

5.5 [5e equipado cOm ar guente, ar condicionado, funcionam cometamenie

5.6 A baterla apresanta Al

5.7 A aparéncla geral da Colheitadeira & Boa

5.8 |Extsiem fens Tanantes

5.9 lApresenta defeltos e pintura

5.10 |Apresenta pegas gantikadas

5.11 JOuas

& Dbasrvagtes

Chassi: Mumero DTAC:
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