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Resumo

RESUMO

As empresas estdo cada vez mais buscando atingir uma posicao de lideranga e ser um
referencial perante os consumidores no pds-venda. Para isso € necessario que todas as agdes
necessarias para elaborar um Plano de Suporte ao Cliente ocorram desde o inicio dos projetos de

desenvolvimento de novos produtos.

Neste trabalho estudou-se e desenvolveu-se a metodologia do CSP (Customer Support
Process), que incorporada a cada fase do PDP (Product Delivery Process), estabelece os
requesitos e necessidades da area do Suporte ao Cliente no desenvolvimento de um novo
produto. E sabido que se o Suporte ao Cliente ndo for considerado, o novo produto terd uma

baixa aceitagdo por parte do cliente e consequentemente um pobre desempenho de mercado.

Como parte da justificativa do desenvolvimento deste trabalho, verificou-se quais os
principais problemas enfrentados atualmente. Problemas estes decorrentes da ndo aplicagdao de
uma metodologia para planejamento das atividades necessarias para oferecer um bom Suporte ao

Cliente no momento do langamento de novos produtos.

Conhecendo as deficiéncias e problemas atualmente enfrentados pela area de Suporte ao
Cliente, foi possivel desenvolver e adaptar o Processo de Suporte ao Cliente, as necessidades do

departamento e sua estrutura organizacional

Com a implantagio completa deste método, pretende-se minimizar problemas
enfrentados no dia a dia do Suporte ao Cliente, principalmente os relacionados a disponibilidade
de informagdes técnicas atualizadas, treinamento, pecas de reposi¢do e ferramentas especiais

para a rede de concessionarios.

Como finalizagdo do trabalho ¢ tracado um comparativo entre o resultado previsto do
novo método versus o resultado atual obtido, onde ndo se aplicava nenhum método formal para o

Planejamento do Suporte ao Cliente no desenvolvimento do produto.
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Abstract

ABSTRACT

The companies are always striving to achieve a greater leadership position and to be a
reference to the customers in the after-market. It is necessary that all required actions to

elaborate a Customer Support Plan occur with the start of new product development projects.

In this work was studied and developed the CSP (Customer Support Process),
methodology, that incorporated in each Phase of PDP (Product Delivery Process) establishes
the requirements and needs of each area of the Customer Support in the development of a new
product. Itt’s known that if the Costumer Support is not considered, the new product will have a

low customer acceptance and consequently poor market performance.

One of the reasons for developing this work, was to determine the main problems faced
when a planning methodology is not applied for necessary activities to offer good support to the

customer when launching new products.

Knowing the current Customer Support Area deficiencies and problems, it was possible
to develop and adapt the Customer Support Process, to the department needs and organizational

structure.

With the complete implantation of this method, it is intended to minimize the daily
Customer Support problems, mainly the ones related to Technical Information being current,

training, service parts and special tools for the Dealer Network.

At the end of this work a comparative analysis between the expected results of the new
method versus the current results that occurs, where was not used any formal method for the

Customer Support Planning in the product development.
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Introdugao 1

1.0 INTRODUCAO
Atualmente no Brasil o mercado industrial - agricola ¢ altamente competitivo, como
nunca antes visto. As empresas nacionais € multinacionais estdo investindo fortemente, de olho
no setor agricola emergente, que estd sendo impulsionado por uma maior demanda mundial de

graos e a necessidade da modernizagdo dos processos de producao agricola.

A modernizacdo do setor agricola, no que tange a maquinas e equipamentos, estd sendo
gerada principalmente devido ao surgimento de novas técnicas de cultivo e a necessidade do
aumento da capacidade produtiva. Tudo isso a fim de competir em nivel de igualdade com
outros paises que mantém grandes programas de subsidios e também sdo exportadores de

produtos agricolas.

Portanto, para que uma empresa, inserida neste contexto como fornecedora destas
maquinas € equipamentos, tenha uma posicdo de lideranca e fundamentalmente torne-se um
referencial entre os consumidores, no que tange o pos-venda, € necessario investir cada vez mais
em novas tecnologias e processos. Isto ¢ necessario para manter e atrair os consumidores que
estdo cada vez mais exigentes, onde custo, qualidade, desempenho e o primordial pos-venda sdo

fatores cruciais na escolha e decisd@o de compra de uma maquina ou equipamento agricola.

Se durante o desenvolvimento de um novo produto, cujas agdes necessarias para executar
um adequado suporte ao cliente, ndo forem planejadas e previstas, ocorrerd a falta de uma
assisténcia técnica adequada e treinamento, bem como, falta de pegas de reposicdo entre outros.
Isso pode resultar em uma perda de mercado e o novo produto, tornar-se um fracasso devido a

essas deficiéncias no suporte ao cliente.

Verifica-se que no mercado brasileiro de colhedoras e tratores, a tendéncia dos
consumidores no momento da escolha de um determinado produto, os fatores de maior
importancia sdo: a disponibilidade e a qualidade da assisténcia técnica oferecida pelo fabricante
e seus revendedores. Isto vem ao encontro de uma mencao feita por GALE, 1996, em seu livro
Gerenciando o Valor do Cliente, diz que: “infelizmente, as empresas podiam alcangar a
qualidade definida pelos “gurus da qualidade” (W.Edwards Deming, J.M.Juran, Philip Crosby e

outros) e ainda assim fracassar em fabricar um produto capaz de ganhar e manter clientes”.

Baseado nesta tendéncia, fica cada vez mais evidente a necessidade de, ja no inicio do
Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP) ou seja na fase 1 do PDP, considerar e

documentar todos os requesitos e exigéncias quanto ao suporte ao cliente e ao produto,
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estabelecendo as estratégias de negocios e oportunidades, reduzindo os riscos para a empresa,
agregando valor ao cliente e oferecendo produtos e servigos adequados as exigéncias do

mercado.

Os processos de PDP sdo, largamente, utilizados por empresas dos mais diversos setores
e tamanhos. Respeitando-se e adaptando-se as peculiaridades de cada uma, a area de Suporte ao
cliente ¢ envolvida e responsavel por fornecer informagdes, as equipes de execugdo e
planejamento do PDP, sobre requesitos e necessidades de servicibilidade e mantenabilidade.

Requesitos estes necessarios ao novo equipamento como parte das exigéncias dos clientes.

Devido a falta ou caréncia de um processo ou método eficaz para fazer isso, ocorre que
muitas vezes este basea-se na experiéncia das pessoas do departamento, obtendo como

resultado, em muitos casos, as seguintes situacoes:
e caréncia de informagdes oportunas do suporte ao cliente aos programas de PDP;
e caréncia de servicibilidade, mantenabilidade e necessidades de reparacao;
e publicagdes atrasadas;
o lista inicial de pecas de reposi¢ao inadequada ou inexistente;
e estoque inicial de pegas de reposicao inadequado ou inexistente;

e caréncias de conhecimento e treinamento para dar suporte apropriado aos novos

produtos quando os mesmos chegam as maos dos clientes e concessionarios;

e conflitos de orcamento e recursos porque os Custos de Suporte a Clientes nao foram

considerados no projeto.

1.1. OBJETIVOS

Para se ter sucesso na aplicagdo de uma metodologia ¢ imprescindivel que ela seja de
aplicacdo pratica, utilizando uma linguagem clara e interativa. Onde as agdes a serem executadas
apresentam-se bem definidas e parecam ser logicas e exeqiiiveis. Considerando que a rotina da

industria exige métodos facilmente aplicaveis e que seu resultado seja facilmente percebido.

Para tanto foi desenvolvida uma ferramenta para auxiliar a drea de Suporte ao Cliente a
elaborar os planejamentos necessarios, oferencendo o devido suporte ao novo produto que esta
sendo langado. Outrossim, fornecer os parametros para prestar suporte ao PDP com o objetivo de
atender as solicitagdes dos clientes, tanto ao nivel de especificacio do produto quanto as

necessidades de pds-venda.
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No decorrer do trabalho realiza-se uma revisao dos conceitos e metodologias do PDP,
estudando-se as fases no qual est4 dividido e suas diferentes categorias de atividades ou areas da

empresa envolvidos no PDP.

Ap0s esta abordagem geral, ¢ destacada a importancia do pds vendas no sucesso de um
novo produto. Mostrando a integracdo do Planejamento do Suporte ao Cliente em cada uma das

fases do PDP.

O objetivo final deste trabalho ¢ desenvolver, documentar e aplicar a metodologia do
CSP - Planejamento de Suporte ao Cliente (Customer Support Planing). Estabelecendo
requesitos e areas de atuacdo, bem como, uma aplicagdo pratica do método com a finalidade de
familiarizar os envolvidos com o processo. Verificar sua aplicabilidade e importancia no
desenvolvimento do produto. A partir da aplicagdo pratica ¢ estabelecido um comparativo entre
os possiveis resultados que serdo obtidos e a realidade, que se verifica, sobre suporte ao cliente

quando o método nao ¢ aplicado.

1.2. ETAPAS DO TRABALHO

A FIGURA 1.1 ilustra as etapas gerais do trabalho, que iniciou-se com a pesquisa
bibliografica. Esta pesquisa comegou com uma apresentacao, realizada a respeito do método na

empresa, a partir da qual iniciaram-se as atividades.

Primeiramente o material disponivel foi traduzido e adaptado a condig¢do e estrutura
organizacional da empresa e posteriormente realizou-se uma analise do estado da arte em outras
empresas. Baseado também em pesquisas na Internet, em trabalhos e bibliografias sobre o
assunto, seguiu-se para a fase de aplicacdo do método em um programa real de PDP. Finalmente,
estabeleceu-se um comparativo entre a realidade verificada hoje e os possiveis resultados
praticos do método proposto. A execucdo no tempo, destas atividades encontra-se na TABELA

14, do cronograma de atividades.

Familiarizagdo com o método

. 4

Adaptagdo do material disponivel

W

“erificagdo do estado da Are

W

|Ap|ica§§n do Metodo |

W

“erificagdo do Resultado

FIGURA 1.1 — Etapas do Trabalho

Pesquisa hibliografica
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1.3. LIMITACOES

Este estudo limita-se a explorar apenas o quesito de Planejamento de Suporte ao Cliente
que ¢ parte integrante de toda metodologia do PDP - Processo de Desenvolvimento de Produto,
nao abordando qualquer tipo de estudo ou detalhamento maior sobre as demais areas e processos

do PDP, envolvidos durante o desenvolvimento de um novo produto.
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2.0 REVISAO BIBLIOGRAFICA E ESTADO DA ARTE

Diversos autores e pesquisadores desenvolveram estudos sobre o tema em questdo, bem
como, empresas € corporacdes que utilizam essas metodologias devidamente adaptadas a sua
realidade. Estas pesquisas e metodologias sdo a base teorica utilizada como referéncia para este

estudo de caso.

A seguir s3o apresentadas algumas defini¢des de processos e metodologias, objetivando
elucidar e apoiar a correlacdo do tema, com as diversas atividades envolvidas em um processo de

desenvolvimento de produto e o suporte ao cliente.

2.1. PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO

Para a Deere & Co. o Processo de Desenvolvimento de Produto significa “fornecer uma
metodologia sistemadtica, que permita a entrega eficaz de produtos de classe mundial e seus
sistemas de suporte aos mercados mundiais. Estes produtos cumprem com compromissos

internos de qualidade, custo e entrega ao satisfazer as exigéncias externas”.

Segundo Clark e Fujimoto, 1991, a nova competi¢do industrial apresenta um de seus
focos no processo de desenvolvimento de produtos. Consideram trés forgas que surgiram nas

empresas nas ultimas duas décadas:
e uma competi¢do internacional intensa proveniente da globalizagao;
e consumidores mais sofisticados provenientes da fragmentacdo dos mercados;
e mudancas constantes na tecnologia.

Estas combinaram-se levando o processo de desenvolvimento de produtos ao centro do

jogo de competicao entre as empresas.

GRIFIFIN e PAGE, 2000, citado por VALERI, 2000, enumeram as principais mudangas

ocorridas nos ultimos anos como sendo:
e aumento nos niveis de competi¢ao;
e mudanga rapida de mercado;
e altas taxas de obsolescéncia técnica;

e ciclos de vida de produtos menores.
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2.1.1. Importancia do PDP para as Empresas

Devido a atual competicdo global, para introduzir produtos de classe mundial em um
ritimo sempre crescente, se requer que os processos sejam melhorados significativamente. Para
tanto sdo sugeridos meios formais com o objetivo de executar uma melhoria continua neste

Pprocesso.

O PDP (Processo de Desenvolvimento de Produto), foi desenvolvido para atender a esses
quesitos, visando fornecer novos produtos que cumpram com os objetivos de negdcio das
corporagdes e as necessidades dos clientes. Através deste processo, se obtém um trabalho
estruturado para o gerenciamento dos programas de desenvolvimento, implementagao de equipes
de execucdao de tarefas, o correto direcionamento dos mais variados assuntos ¢ também as
atividades necessérias para desenvolver um produto de “classe mundial”, assegurando desta

forma os seguintes beneficios:
¢ reducdo do tempo total do ciclo de desenvolvimento;
e avaliacdo em tempo habil de questdes criticas do projeto;
e uso mais eficaz dos recursos para implementacao das alteragdes;
e avaliacdo apropriada e oportuna do programa de efetivagdo dos projetos;
e melhorar a eficacia na satisfacao do cliente;

e melhoria continua dos produtos e dos processos de desenvolvimento.

TAKEUCHI e NONAKA, 1986, ¢ COOPER, 1993, citados por VALERI, 2000,

adicionam a esta lista algumas outras vantagens, tais como:

e processo torna-se mais intenso com muitas atividades sendo feitas ao mesmo tempo

por diferentes pessoas;

e hd uma chance menor de atividades ou tarefas falharem ou serem mal feitas por causa

do espago de tempo;
e as atividades sdo projetadas para encaixar-se adequadamente umas as outras;

e PDP inteiro torna-se multifuncional e multi-disciplinar, o grupo esta trabalhando ao

mesmo tempo, tomando parte nas revisoes de fases e nas revisdes de projeto;
e aumento na velocidade e flexibilidade do PDP;
e aumenta as responsabilidades e cooperacdo entre as pessoas;

e fornece um foco em resolug¢do de problemas.
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2.1.2. Fases que Compdem o Desenvolvimento de Produto

CLARK e FUJIMOTO, 1991, apresentaram um processo de desenvolvimento de
produtos composto por fases, que facilitam o seu entendimento, apds realizarem um estudo na

industria automobilistica (FIGURA 2.1).

C o Planejanento Engenharia Engenharia Producio
onee do Produto | B¥| doProduio |I#| doProcesso |=|  Piloto

FIGURA 2.1 — Fases do Processo de desenvolvimento de Produtos
Fonte: CLARK & FUJIMOTO, 1991

As primeiras fases de conceito e planejamento do produto, consistem basicamente na
analise do mercado e no planejamento de como o produto serd projetado. Em seguida, realiza-se
o detalhamento do produto e do processo, incluindo a construcao de protdtipos. Por fim, parte-se

para a produgao piloto, que realiza os testes finais do langamento.

CLARK ¢ WHEELWRIGHT, 1992, conforme a FIGURA 2.2, dividem o processo de

desenvolvimento de produtos em quatro fases:
e desenvolvimento do conceito;
e planejamento do produto;
e engenharia do produto/processo;

e produgdo piloto/aumento da producao.

Fase
Aprovagdo do
Programa
Desenvalvimento
! o———0 =
do Conceito conceito o Liberagao
Prirneira Final de
Frototivd £ngennaria
Flanejarmento T
o Produta projetoiplanejamento
Introdugdo no
Engenharia do prudutoﬂ s Memidn
FProdutafprocessa pracesso
o—a0
Produgdo produco piloto l
FilotofAumento da o—o
Produgén aurnento da produgdo

FIGURA 2.2 - Fases do desenvolvimento de produtos.
Fonte: CLARK & WHEELRIGTH, 1992

As duas primeiras fases, que compreendem o desenvolvimento do conceito e o

planejamento do produto, incluem informagdes sobre as oportunidades de mercado, as
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possibilidades técnicas e os requesitos de producao. Considera-se aqui o projeto conceitual, o
mercado alvo, os investimentos necessarios € a viabilidade econdmica. Para a aprovacdo do
programa de desenvolvimento de produto, o conceito deve ser validado através de testes e

discussdes com potenciais clientes.

Com o conceito aprovado, parte-se para o detalhamento da engenharia e do processo de
fabricacdo. Esta fase envolve o desenvolvimento do projeto, a construcdo de protdtipos € o
desenvolvimento de ferramentas para produgdo. O detalhamento de engenharia envolve o ciclo
projetar, construir e testar, até atingir a maturidade necessaria para inicio da producdo piloto. A

liberagao da versao final marca o final desta fase.

Para a Deere & Co, 2001, todo desenvolvimento de um produto depende inicialmente de
um Plano Estratégico de Negocio de cada fabrica. Esta ¢ encarregada de fornecer as informagdes
basicas, sobre o que € necessario em termos de novos produtos, seus volumes, nicho de mercado
a ser atendido e a participacdo de mercado que se espera atingir com o mesmo. Com estas
informagdes ¢ possivel tracar os Planos Estratégicos dos Produtos. A partir dai estabelecer um
programa de PDP para o novo produto, conforme o diagrama descrito na FIGURA 2.3. Este
diagrama ilustra as 6 (seis) fases de desenvolvimento de um produto, que se inicia com as
defini¢des, passa pelas Fases de desenvolvimento e termina com a implementacdo do produto no

mercado.

Planejamento Estratégico
eo
Processo de Desenvolvimento do Produto

Plano
Estratégico de

Negocios da
Fabrica

Implementagaog

Fasel
FPlano de
Negocios
Do Produto

Definicao

Faseb
Produgio
E melhoria
continua

Fase2
Definigdo
Do Programa

Fase 3

Fase 5
Confirmacgdo
e

Avaliagao do Conceito
e
Seleg¢do

Implementa¢io
Fase 4
Desenvelvimento

Do Pregrama

Desenvolvimento

FIGURA 2.3 — Diagrama geral das Fases do PDP (Deere & Co )
Fonte: Manual do CS_Planning_Overview, Deere & Co., Maio 2001
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Nas fases 1 e 2, chamadas de fases de definicdo, se define o mercado e identifica-se
oportunidades estratégicas de negocios para o produto e o cronograma geral. Posteriomente

identifica-se o conceito em potencial para enderecar com sucesso as oportunidade de negdcio.

Nas fases 3 a 5, ocorre o desenvolvimento do produto, processos, fornecedores,
prototipagem e testes, bem como estratégias de comercializagdo e processos de suporte ao

produto.

Na fase 6, ocorre o inicio da produgdo do novo produto e a melhoria continua baseada em

informagdes de performance, satisfacdo de clientes e melhoria dos processos de fabricagao.

Outro fator importante, ¢ que neste processo o Desenvolvimento de Produto tem o cliente
no centro dos esforcos de desenvolvimento e ndo a engenharia. Pessoas de todas as partes da
empresa sao requisitadas para participar dos esforcos, tdo logo que necessario. Forma-se equipes
multifuncionais, para trabalhar em cada uma das fases do PDP, sendo que estas equipes podem
ser definidas de vérias formas, tais como; por grupos funcionais do produto, equipes de
processos e outros. Garante-se desta forma que se possa exceder as expectativas dos clientes e
maximizar o retorno do negécio. Com o trabalho em equipes todos acabam envolvidos e sendo
responsaveis pelo resultado final atingido, ndo sendo mérito deste ou daquele departamento ou

pessoa.

Segundo BROWN, 1997, elaborar um plano, estratégia ou um produto, que leva
extremamente em conta o fato de que ndo ¢ trivial oferecer um servigo ao cliente com qualidade
superior, ¢ sim, “implementa-lo ¢ realmente dificil”. Faz-se necessario que durante as revisdes de
estratégias ou produtos, os membros das equipes trabalhem unidos, desta forma, cada um
independente da fungdo, desenvolve a mesma perspectiva sobre o assunto, adicionando valor ao

processo de desenvolvimento.

Uma estratégia ou plano de produto, somente pode ser implementado se cada membro da
equipe tiver um amplo entendimento das diversas situa¢des envolvidas e como a sua area, pode

ajudar na implementa¢do das mudangas necessarias.

De acordo com a metodologia da Deere & Co, 2001, a representacdo de cada uma das
fases do PDP, por meio de elipses, se deve ao fato de que cada decisdo tomada em uma fase
interage e influi sobre a proxima. Dai a representagdo de sobreposi¢do de cada uma das fases,

conforme mostrado na FIGURA 2.3.

O final do desenvolvimento de cada uma das fases ¢ marcado por uma avaliacdo,
chamada de Revisdo de Fase (Phase Review). Nela comparam-se os resultados obtidos, com as

metas estabelecidas no inicio de cada uma das fases, e também ¢ realizado um resumo das
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principais atividades desenvolvidas durante este processo. Segundo VALERIANO, 1998, citado
por VALERI, 2000, as principais finalidades da revisdo de Fases sdo:

e determinar o grau de evolu¢ao atingido;

e conferir uma unidade ao produto ou sistema, balanceando custos e beneficios;
e reorientar os trabalhos nos sentidos dos objetivos desejados;

e diminuir os riscos dos projetos;

e dar condigdes para iniciar a préxima fase dos trabalhos.

Dependendo do resultado obtido, toma-se uma decisdo que leva a trés diferentes

caminhos:

1. seguir para a proxima fase, sem problema algum, pois todas as metas foram atingidas

e 0 projeto se mostra plenamente viavel,

2. seguir para a proxima fase, porém sendo apontados pontos cruciais que devam ser

resolvidos a fim de que se obtenha o resultado esperado;
3. decidir parar o projeto porque haviam muitos contratempos, tais como:
e projeto muito caro;
e pouco rentavel;
e problemas técnicos dificeis de serem superados;

e ou qualquer outra razao.

Esta avaliacdo no final de cada fase ¢ extremamente importante no ponto de vista
econdmico, pois quanto antes um problema ou uma nio conformidade for detectado no processo
de desenvolvimento de um produto, menores serdo os custos envolvidos. Dai a necessidade de
pessoas da alta administracdo participar do processo de decisdo, sendo que para abortar um
projeto, o custo serd multiplicado por um fator de 10 (dez), em cada fase que for vencida no
processo. Advém disto, a importancia de se ter certeza do correto andamento do projeto ao final

de cada fase, antes de iniciar a préxima, conforme a FIGURA 2 4.
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Custo da
Modificacao
10000/, ~ lancamento
1000,  Produgao
100 Protétipo
10 Projeto
1 Inicio

Estagio de Desenvolvimento

FIGURA 2.4 — Escala do Efeito dos custos de modificacdo em produtos
Fonte: Back, Nelson, 1983. “Metodologia de Projeto de Produtos Industriais”. Editora Guanabara Dois,
Floriandpolis.

Conforme mencionado anteriormente, neste modelo de PDP, se realiza o processo de
sobreposi¢do de fases, que resultam num grande avango no sentido de possibilitar a introdugao
no mercado de um novo produto em um prazo muito menor. Esta redugdo pode ser creditada a
possibilidade de prever com antecedéncia certas necessidades. Que de outra forma, somente
seriam conhecidas quando do término de cada fase anterior. Assim, conforme ilustrado na
FIGURA 2.5, ¢é possivel conseguir uma redugdo 2,5 (dois e meio) anos no tempo para atingir a
fase 5 do PDP. Devido a esta aceleragdao alcancada no desenvolvimento dos produtos, a AFE
(Aproval For Expenses), que ¢ o aval da companhia para realizacdo dos gastos com o projeto,
que ocorria na metade da fase 4, passa a ocorrer ja no final da fase 2 ou inicio da fase 3. Devido
ao fato de que os projetos ja estdo muito mais maduros e o grau de certeza de sucesso do mesmo

¢ bem maior.

Isso tudo, requer cuidados redobrados nas execugdes das tarefas preparatorias para a
introducdo deste produto ao mercado. A quantidade de informagdo gerada e sua conseqiiente
adequacdo do mesmo em material técnico de apoio, requer extrema aten¢do e a agilidade por

parte da area de Suporte ao Produto.
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Processo

Atual AFE

Como Mudar Sistematicamente
2 m Especificagdes funcionais Prévias
m Recursos Prévios
AFE E m Co-Locacao, alta colaboracao
N
4 m Objetivos comuns, Co-destinar
R ~ .
p— m Uso de ferramentas eletrénicas
Processo 5 6 : ;
—— m Pequenos intervalos de ciclos de
Entrelagado aprendizado
|
| P Tempo
0 3.5 6.0

Anos até a Producao

FIGURA 2.5 — Tempo de efetivacao de cada Fase do PDP
Fonte: Adaptacdo do Manual de PDP Management Training, Deere & Co., Maio 2001

Segundo JURAN, 1992, “Nas fabricas, projetistas de produto, desenvolvem novos
produtos e entdo liberam as especificacdes para o departamento de manufatura. Isto ¢ conhecido
como “jogar o projeto por cima do muro,” devido ao fato de que nao ha participagao por parte da
geréncia de manufatura”. Esta pratica unilateral cria severas crises para os gerentes de

manufatura.

Outro problema encontrado, no processo de desenvolvimento seqiiencial de produto, ¢ o
longo tempo de desenvolvimento. Pelo fato que cada fase somente pode ser iniciada quando a
anterior estiver completamente terminada. Se as decisdes tomadas em uma fase anterior nao
forem possiveis de executar na fase seguinte, todo o processo para, € o projeto retorna para ser

adequado a proxima fase, sendo que isso pode acontecer inimeras vezes.
Outros problemas segundo OMOKAWA, 1999, citado por VALERI, 2000, sao:

e desenvolvimento de produtos seqiiencial ¢ baseado na premissa de que uma nova fase
ndo pode comegar sem que a fase precedente tenha sido completada. Isto significa

um aumento no tempo de desenvolvimento de produto;

e constantes mudancgas do projeto em virtude de problemas identificados tardiamente, o

que aumenta os custos de projeto consideravelmente;
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e a lincaridade das fases do desenvolvimento de produto faz com que uma parte
significativa (50 a 80%) dos custos de manufatura, seja decidida antes dos

engenheiros de manufatura comecgarem a fazer parte do projeto;

e 0s prazos de langamento, muitas vezes, ndo sdo cumpridos, fazendo com que o

produto final ndo sirva mais ou ndo seja mais viavel ao mercado alvo;

e a especificagdo do produto ¢ insuficiente, levando a um excessivo numero de

modificagdes;

e pouca atengdo ¢ dada para os processos de manufatura nos estidgios de projeto,

causando alteragdes caras em ferramentas e outros equipamentos.

A FIGURA 2.6 ilustra simbolicamente este tipo de desenvolvimento de produto.

Engenharia Proietista Engenharia Projetistade Frogramador Operador de
Marketing do Produto ) do Processo  ferramental de CNC Magquina
L o
o LN tg el bel =N B

) Planegja Selecao de Posto de
Graficos | |Graficos processo ferramental Cont. Hum.
S

FIGURA 2.6 — Esforgo seqiiencial de Desenvolvimento de projeto
Fonte: Adaptagdo do Manual de pdp-int-team Training, Deere & Co., Maio 2001

Ja no desenvolvimento de produto, utilizando-se 0 método do processo integrado com a
sobreposi¢do de fases, obtem-se a detec¢do de possiveis problemas e suas corregdes mais
facilmente. Prevenindo desta forma atrasos nos cronogramas, reduzindo esfor¢os e recursos

financeiros durante o desenvolvimento do projeto.

Segundo Pereira ¢ Manke, 2001, para que um processo de engenharia simultanea tenha

éxito, sdo necessarios algums requisitos tais como:

e um sistema de informagdes integrado, visando o gerenciamento de projetos, a
alocagdo de recursos e o gerenciamento das informagdes (desenhos/ processos/

pareceres técnicos, etc.).

e Equipamentos e softwares que permitam a transferéncia e acesso facil as informacdes,
tais como intranet/ internet, correio eletronico; equipamentos para video conferéncia e

bancos de documentacao eletronica;

e Existéncia de um Sistema de Engenharia;
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ambiente orientado por projetos;

em times, exigindo dos integrantes autonomia, participacdo, compromisso € visao

sistémica / polivaléncia (generalista x especialista);

A existéncia reunides de Grupos de Tecnologia, com o objetivo de manter e ampliar
as habilidades dos integrantes (capacitacdo), compartilhar experiéncias e

conhecimento e promover a gera¢ao de novas ferramentas e tecnologias;
Parcerias com fornecedores e clientes;

Disponibilizagdo de ferramentas integradas de projeto (equipamentos e softwares de

CAD, CAE, CAM, além de softwares dedicados);

M¢étodos de andlise de produtos e processos e outras ferramentas que suportem a

tomada de decisOes.
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2.2. OBJETIVOS GERAIS EM CADA FASE DO PDP

No Processo de Desenvolvimento de Produto cada fase cumpre com algumas objetivos gerais conforme descrito na Tabela 1 abaixo.

TABELA 1 — Objetivos do PDP em cada Fase

Defini¢ao Desenvolvimento Implementacao
FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5 FASE 6
Plano  Estratégico de [ Defini¢ao do Programa Avaliagdo do Conceito e | Desenvolvimento do Programa | Confirmagio e | Produ¢do e  Melhoria
Negocios Selegdo Implementagdo Continua

Objetivos: | Definir o Mercado e | Identificar Conceitos em Potencial | Avaliar os conceitos para | Projetar e desenvolver o | Verificar o produto e o | Atingir producdo plena
Identificar oportunidades | para enderegar com sucesso as | chegar as especificagdes | produto e processo para atingir | processo para ver se esta | com pleno andamento da
estratégicas de negocios oportunidade de negocio do programa as especificagdes do programa pronto para producdo inicial melhoria continua

2.2.1.

Areas Envolvidas e Suas Atividades

Durante o desenvolvimento do Projeto de um Produto, as diversas areas da empresa serdo

Fases do PDP, composta das atividades e respectivos detalhes como mostrado na tabela 2.

TABELA 2 — Areas de atuacio e atividades do PDP em cada Fase

envolvidas para dar suporte na elaboracido das

PDP Nivel I — Divisdo Mundial de Agricultura

Areas FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5 FASE 6
Cliente Estabelecer Perfil e | Especificar uso e perfil de uso Confirmar necessidades do | Obter uma reavaliagdio do | Desenvolver planos de | Continuidade do
requerimentos do Cliente cliente produto pelo cliente Feedback do cliente Feedback e corregdes
para o cliente
Marketing Desenvolver 4 a 10 anos de | Estabelecer metas do produto Definir estratégia de | Desenvolver estratégia de | Implementar plano de | Completar introdugdo do
estratégias de Marketing . . langamento suporte ao produto Marketing produto
mundial Identificar objetivo de preco
Refinar  necessidades  de | Confirmar necessidades de Follow-up de clientes

Verificar impacto em outros
produtos

Identificar Plano Estratégico
de Marketing e Intengdes de
mercado

Marketing, plano de ciclo de

vida, metas do produto

Mktg. e finalizar planos

Confirmar  impacto  em
outros produtos
Conduzir revisdo de

servicibilidade

chave

Responder ao impus dos
clientes
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PDP Nivel I — Divisdo Mundial de Agriculmra (Continuagdo)

FASE 1

FASE 2

FASE 3

FASE 4

FASE 5

FASE 6

Suporte  ao

Identificar oportunidades de

Estabelecer metas e

Finalizar o plano de suporte ao

Desenvolver e refinar os

Implementar o Plano de

Cliente Suporte ao Cliente especificagdes para Suporte a0 | cliente componentes do plano de | Suporte ao Cliente
o Cliente . . suporte ao cliente
Estabelecer  objetivos  de Traduzir os requerimentos do
Suporte ao Cliente para | Estabelecer plano de suporte | suporte ao cliente para o | Verificar o  status e
projetos ao cliente e oportunidade de | projeto adequagcdo do plano de
negocio suporte ao cliente
Negocios e Estabelecer Programa | Estabelecer agenda do | Definir requerimentos de | Implementar gerenciamento | Administrar o programa, | Comparar custo de pegas
. estratégico de metas e | programa fornecimento e tempo de custo e capital custo do produto e | ecapital com o plano
Finangas restri¢des . . . investimento
Estabelecer metas de redugdo | Avaliar o conceito comparado | Completar ‘atualizagdo’ do Fechar a AFE
Desenvolver estratégiade 4a | de custos e objetivos de | ao plano de negocios AFE Completar ‘atualizagdo’ do .
10 anos para produto, | capital . o AFE Desenvqlver estratégia de
manufatura e suprimento e B ‘ Completar ‘atualizagdo’ do fim de vida do produto
redugio de custos Refinar analise financeira AFE
Completar AFE ‘Inicial’
Engenharia Determinar como gerenciar o | Realizar analise competitiva Completar  projeto e a [ Desenvolver especificagdes | Verificar performance do | Avaliar maquinas
de Produto e | programa e costurar o projeto s Y estratégia de execugdo do produto produto previamente produzidas e
Processo €Oom 0 processo Estabelecer “First Order” do com testes acelerados

produto Especificagdes gerais

Avaliar critérios de

homologagao

Conduzir um
avaliagdo

plano de

Desenvolver um programa de
projeto com critérios
estabelecidos

Desenvolver a manufatura e
conduzir as necessidades
tecnologicas e oportunidades
de avaliacdo

Treinar os membros das

equipes

Confirmar critério de

homologagao

Realizar analise de engenharia
sem o ferramental

Iniciar atividades no primeiro
protdtipo
Estimar quantidade de pegas e

peso

Desenvolver  estudos de
executabilidade do produto e
processo

Revisar patentes e
consideragdes legais

Desenhar e testar prototipos
com ¢ sem ferramental

Agenda de
decisdes

liberagdo de

Planejamento do processo de
aquisigdo de ferramental

Desenvolver  plano de
manufatura para todas as
pegas e conjuntos

Desenvolver
introdugao

plano  de

Monitorar a homologagdo e
variagao nos padrdes

Utilizar pegas existentes

quando possivel

Finalizar projeto

satisfazer requesitos de
homologagao

Completar  liberagdo de
decisdes

Implementar controle
formal de alteragdes de
projeto

Completar  revisdo  de
instalagoes

Especificar, ordenar e
instalar equipamento,
ferramental e
instrumentagdo

Conduzir aprovagdo de

manufatura e processos

Iniciar melhoria continua
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PDP Nivel I — Divisdo Mundial de Agriculmra (Continuagdo)
FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5 FASE 6
Qualidade e | Estabelecer  Politica da | Estabelecer Parametros de | Desenvolver os planos e | Executar o Plano de | Verificar o Processo de | Monitorar a
Confiabilida | qualidade e Objetivos qualidade e metas estratégias da qualidade Qualidade Qualidade Performance versus as
de o R . > Metas e implementar as
Estabelecer Objetivos de | Estabelecer parametros de | Desenvolver os planos e | Executar o Plano de | Verificar a Confiabilidade acdes corretivas
confiabilidade confiabilidade e metas estratégias de confiabilidade confiabilidade do Produto
Iniciar e implementar as
atividades de melhoria
Seguranga Seguranga do produto Seguranga do produto Seguranga do produto Seguranga do produto Seguranga do produto Seguranga do produto
do produto
Produgdo Plano para construg¢do de | Construir os prototipos na | Completar as fabricagdes | Iniciar produgdo plena
prototipo fabrica se possivel requeridas pela engenharia n .
Iniciar Melhorias
Desenvolver e iniciar plano | continuas
para inicio de producdo
Gerenciame Estabelecer estratégias | Identificar e  desenvolver | Implementar estratégia de | Atualizar plano de selecdo | Verificar e implementar | Revisar performance dos
nto de | Globais de gerenciamento do | agenda, recursos e planos para | fornecimento para produtos de | de fornecedores e | plano de fornecimento e | fornecedores e
Materiais suprimento 0s programas de [ CATEGORIAT & II fornecimento logistica implementar planos de
gerenciamento do suprimento. - L. melhoria continua
Auxiliar na avaliagdo de | Desenvolver plano  de
conceito e sele¢do de materiais | logistica
comprados com 0s
fornecedores
Order Estabelecer estratégias | Assegurar-se de que o sistema | Avaliar as opgdes apropriadas | Auxiliar no projeto para | Testar e modificar para | Implementar o sistema e

Fulfillment

globais de Order Fulfillment

de  gerenciamento e
procedimentos  do  order
Fulfillment sdo compativeis
com outras categorias de
atividades

para otimizar a performance do
sistema de logistica

otimizar o order Fulfillment
a um custo minimo

assegurar que a qualidade
do produto atende as metas
do order Fulfillment

procedimentos de order
Fulfillment e revisar para
melhoria continua

Recursos
Humanos

Estabelecer time de

planejamento

Desenvolver organizagdo do
programa e time principal

Expandir  time  principal
Estabelecer plano de
nomeagao do time

Realizar treinamento

Implementar plano salarial e
de beneficios

Realizar a reinstalagdo da
forga de trabalho

Reinstalar
trabalho

a forca de
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2.3. O PDP E O SUPORTE AO CLIENTE

Segundo BROWN, 2000, tradicionalmente, as empresas t€ém olhado para o marketing e o
desenvolvimento de produtos como fontes de vantagens competitivas. No atual ambiente de
intensivas informagdes, contudo estas vantagens, podem rapidamente ser replicadas e
convertidas em requesitos competitivos. Considerar, entretanto, o servi¢o ao cliente como fonte
de vantagem competitiva. Fornecer um servigo superior ao cliente ¢ dificil, e € por isso que pode
se tornar uma fonte duradoura de vantagem competitiva. A companhia oferececendo um servigo
superior e utilizando processos de melhoria continua, os competidores terdo grande dificuldade

em alcanga-lo.

Para WHITELEY, 1991, o que diferencia empresas que oferecem produtos que os
clientes realmente querem, das outras, sdo as que fornecem uma alta qualidade de acordo com as
definicdes dadas pelos proprios clientes, ndo de acordo com defini¢des internas por elas
determinadas. Elas atingem esta qualidade em duas frentes, “qualidade do produto e qualidade
do servico”, onde cada uma delas clama por diferentes estratégias e conhecimentos dentro da

empresa.

Esta diferenca entre estas duas frentes de qualidade, explica, de certo modo, porque tantas
campanhas por Qualidade ou Servigo Superior ao Cliente, produzem resultados insatisfatorios.

Fornecer um sem ou outro €, geralmente, uma receita para o fracasso.

Segundo WHELWRIGHT e CLARK, 1992, a habilidade da geréncia de influenciar no
desenvolvimento de um projeto ¢ maior no inicio do desenvolvimento (4rea da figura 2.7 com
hachuras diagonais). Porém, tipicamente o perfil atual da atividade de gerenciamento (area
escura do da figura 2.7) ¢ muito limitada no inicio e somente se torna significante mais tarde no
decorrer do projeto, quando hé grande dificuldade de alterar ou influenciar nos rumos do

mesmo, conforme apresentado na FIGURA 2.7.
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Tempo e impacto da Atencao e Influéncia da Geréncia

Fases Aquizigio de Investigal_;ﬁl:- | Projeto Basico | Enngtn{u;ﬁn y  Produgdo | Imicio ':,l,E
conhecimento |'3|E Conceito I I-:Ie Pratitipa | Filoto | produgio
Afto | Habilidade de |
| influenciar o 1

= resultado final 1
Lk} l

= |
E I
LIA]

(]

=l

[

C

[E]

=

LE]

o
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i

E  Perfil Atual da atividade

de gerecimento

Baixo

FIGURA 2.7 — Indice de atencio e influéncia da geréncia no projeto
Fonte: Adaptagdo de Whelwright e Clark, 1992

Baseado na afirmagdo acima e nas experiéncias vividas na empresa, € que se torna
imperativo que se inicie o planejamento do Suporte ao Cliente ja no inicio do projeto do novo
produto. Resulta que desta forma a Area de Suporte consiga enderecar suas necessidades e

considera¢des ja na fase de conceito do projeto.

2.3.1. Relacao entre Clientes e o Suporte ao Produto

Empresas que desejam atualmente alcancar maiores indices de lucratividade, buscam dar
ao cliente a qualidade que ele deseja. Somente empresas com este comprometimento de ouvir e
servir, podem consistentemente produzir clientes fi¢is. E somente com clientes fiéis ¢ que se

pode produzir rendimentos robustos e crescentes, década apds década (WHITELEY, 1991).

Para a Deere & Co. o que o cliente espera da empresa quando o mesmo necessitar de

qualquer tipo de suporte ¢ que tenha:

e concessiondrios que estejam habilitados a fornecer um suporte ao cliente de classe

mundial;
e uma companhia que de suporte aos seus concessionarios;

e concessiondrios e companhia que escuta e responde as suas necessidades

rapidamente;

e produtos que demonstrem o esperado tempo de disponibilidade, sem quebras ou

paradas durante operacgdes chave;
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e produtos que fornecam a performance esperada;
e acesso a pegas de reposicao, quando e onde necessarias;

e faicil e rapido acesso a informagdao, quando e onde necessaria e na linguagem

apropriada.

GITOMER, 1998, destaca que o perfil dos clientes tem mudado muito nos Gltimos anos e
que atualmente sdo mais espertos, mais seguros, conscientes sobre o preco, estado de espirito
estd mais baixo (devido as dificuldades e cortes de custos) e sdo assediados por um nimero
maior de competidores. Por causa das péssimas expectativas a respeito de servigos, eles também
sdo mais exigentes, ndo perdoam tdo facilmente, sdo mais dificeis de serem satisfeitos e

consequentemente menos fiéis.

2.3.2. Por que as empresas perdem clientes?

Em pesquisa realizada em 1988, nos EUA, com 14 das maiores empresas manufatureiras
e de servicos, apontou que 70% das razdes que levaram a perda de clientes ndo tinham nada a ver
com o produto em si, mas sim com a qualidade do servigo prestado. O grafico da FIGURA 2.8,

indica os quatro principais fatores que levam a perda de clientes. (WHITELEY, 1991).

100
G0 - N _ N .
Gestaes de Cualidade GAestoes de Qualidacde
a0 - do procuto do Servico
FO A A
E g0 4 N s h
S 50 A 45%
a 40 -
a0
20%
m4 15% 15 % i
10 4
Q 5
Erncontrou Encontrou Falta ce Ser'-.-'u;n:u
um procuto um procuto atencaon foi rude,
melhor mais harato pEsz0El ineficiente

FIGURA 2.8 — Indice de fatores que contribuem com perda de clientes
Fonte: Adaptacdo de Richard C, Whiteley, 1991 (Total ndo atinge 100% devido a outros fatores ndo apresentados)
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Technical Assistance Research Programs Institute (TARP), de Washington, D.C.,
recentemente descobriu também que dois em cada trés casos em que o cliente tinha queixas
sobre o produto, o problema ndo tinha nada a ver com o produto em si, mas sim com

informacdes sobre o produto. O cliente ndo entendia como utilizar o produto de forma adequada.

GITOMER, 1998, pergunta: “Todos os seus clientes retornam a sua empresa pela
segunda vez, para comprar o que quer que ela venda ou servico que preste? Ou a empresa
vendeu para ele uma vez, e depois disso, o “demitiu” como seu fornecedor, e agora ele ¢

atendido pela concorréncia”.

Ser demitido pelo cliente, ndo ¢ apenas irritante e frustrante, mas também ¢ uma
oportunidade de verificar o porqué foi “demitido” e apds corrigir o problema. Abaixo 15 razdes

das quais o cliente demite uma empresa como seu fornecedor:

1- niao mostrar um verdadeiro e pessoal interesse. Servigo impessoal, pessoas nao

sinceras. Vendedores que trabalhem exclusivamente pela comissao;

2- respostas pobres. Demorar muito tempo para dar uma satisfacdo a um cliente ou em
servi-lo, e ele ird encontrar alguém outro. Pessoas sacrificam até a qualidade em troca

da velocidade;

3- indisponibilidade ( pessoas ou produtos ). Formula: “Nao consigo o que eu preciso,
ou ndo consigo encontrar a pessoa que eu quero, ¢ igual a ir a um outro lugar

qualquer”;

4- dificil de fazer negdcio ou pedido. Longo tempo de espera, pessoas que ndo
entendem do produto. Ser atendido pela secretaria eletronica ao em vez de uma
pessoa atender o telefone, e ficar 3 minutos digitando opc¢des no teclado do telefone e

acabar perdido ou em uma eterna espera. Tchau

5- pessoas mau humoradas na linha de frente. Eu ndo canso de me surpreender com
a quantidade de pessoas mau humoradas, atendendo na linha de frente em negdcios
multi-miliondrios . A primeira regra na politica corporativa das empresas na América

deveria ser uma palavra — “Sorria.”

6- pobres e rudes praticas de cobranca. Esta ¢ uma das grandes razdes. Desprezar a
dignidade da pessoa quando cobrar uma conta ¢ pratica comum nos negocios. A
maioria nunca tomou o tempo de explicar aos cobradores que manter o cliente ¢ tdo

importante quanto cobrar a conta;
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7- excesso de Promessas. Clientes sdo como Elefantes — eles nunca esquecem. Se

prometeu mais que podia e entregou menos que prometeu, vocé perdeu

8- capacidade inadequada de lidar com o problema dos clientes. Pobre
conhecimento sobre o produto, ou muitos problemas de servico — niumero insuficiente

de pessoas de servigo.

9- muito ansioso par fazer mais negdcios. ( Muita imposicdo, muita pressdo) —
Ninguém quer comprar de uma pessoa que estd sob muita pressao. Ajude, nao venda.

Crie uma atmosfera de compra ( pergunte a respeito dele) -- Nao fale a seu respeito.

10- pobre equipe profissional ou imagem. O Cliente gosta de perceber que a qualidade
do seu negocio sera refletida pela qualidade daqueles com quem ele lida. Como esta

sua imagem? Como esta sua equipe?

11- estupidas desculpas sobre o porqué vocé “nao pode”. Clientes ligam porque eles
querem AJUDA. Eles querem ajuda com a situagdo deles — ndo ouvir um punhado de

besteira de vocé

12-negécios de centavos. Cobrar por cada coisa ocasional, tais como copias; ligagdes
telefonicas, juros por atrasos no pagamento. Tudo isso pde um gosto amargo na boca

do cliente.

13- baixa qualidade do produto. Nao interessa quanto as pessoas pagam, elas esperam
por um produto de qualidade. Se vocé estd vendendo preco e sacrificando a qualidade,

eventualmente vocé vai perder seu mercado para alguém que pensa de forma oposta.

14-baixa qualidade do servico. Todos esperam por servicos rapidos — que sdo
executados corretamente na primeira vez. Como estd o seu? Como estdo as atitudes

de quem presta este servi¢o?

15-baixo treinamento. Nao demita o funcionério “problema”. Demita quem treinou esta

pessoa. Baixos ou ineficientes treinamentos sdo as razdes da insatisfagdo dos clientes.

2.3.3. Como as empresas mantém Clientes

Em um artigo recente da revista EXAME, 2001, cuja reportagem de capa era “Por que
0s servigos sdo tdo ruins”, sio mostradas diversas situagdes relacionadas a servigos ou a falta
deles e como muitas empresas dos mais diversos segmentos tém trabalhado para melhor atender
seus clientes. Também ¢ apresentada uma lista com 10 li¢des para a prestacdo de um servigo de

qualidade:
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1- va aléem do seu umbigo — A qualidade ¢ definida pelo cliente e nao pelos critérios

internos da empresa. Portanto, ouca o que os consumidores tem a dizer;

2- prepare um bom feijao-com-arroz — E melhor fazer o basico direitinho que prometer

fantasias impossiveis de realizar;
3- edepois surpreenda! — Quando se trata de servigos ndo da para ficar estacionado;

4- organize a equipe — As pessoas que vao prestar servigos sdo elementos-chave. A

criag¢do desse time ndo deve ser deixada ao acaso;

5- ponha em pratica o tal “empowerment” — Os lideres de uma empresa prestadora de

servicos devem ter em mente que seus funcionarios precisam de autonomia;

6- cuide dos processos — Oferecer bons servigos depende tanto de funcionarios bem

treinados quanto de sistemas azeitados;

7- jogue limpo — Os clientes esperam que as empresas os tratem de maneira justa e ndo

mudem as regras no meio do caminho;

8- ouga a voz do interior — Sabe aqueles funcionarios que ficam na linha de frente, em

contato direto com o cliente? Dé ouvidos ao que eles dizem;

9- faga o consumidor confiar em vocé — A confiabilidade ¢ fundamental. Se um servigo

ndo ¢ confiavel, o resto pouco importa ao cliente;

10- pisou na bola? Corrija rapidamente — Pior do que um problema num servi¢o ¢ um

problema que demore a ser resolvido.

GITOMER, 1998, classificou os niveis de satisfacdo do cliente em 8 degraus diferentes,
que vao do nivel maximo de satisfagdo chamado de nivel de fidelidade, até o nivel mais baixo.
Sendo que este ¢ o ponto onde o cliente processa judicialmente a companhia. Ndo hd um nivel
maior que o degrau de fidelidade. O degrau de cliente satisfeito ¢ o mais baixo degrau aceitavel
para o Suporte ao Cliente. Porém os degraus abaixo deste nivel, s3o mostrados porque ¢
necessario entender que se o servico oferecido ao cliente estd abaixo deste nivel, vocé nao ¢ nada
mais que poeira nos olhos de seu cliente, e de todos amigos dele, que sdo seus potenciais novos
clientes. Na FIGURA 2.9, sdo mostrados os diversos niveis de satisfagdo que o Servigo ao

Cliente pode atingir.

Segundo BROWN, 2000, existe uma forte relagdo entre a satisfagdo do cliente e a
retengdo dos mesmos. Por exemplo: um recente estudo determinou que 95% dos clientes que
avaliaram o servigo como “excelente”, irdo comprar novamente desta organizacdo. Estes

dificilmente vao trocar de produto ou fornecedor do servigo. Para os clientes que avaliaram o
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servigo como “bom”, o numero caiu significativamente para 60% . Outro estudo mostrou que 60
a 70% dos clientes que foram para a concorréncia, disseram que estavam “satisfeitos” ou “muito

satisfeitos” com o fornecedor anterior, (Lenz, 1999).

A "ESCADA" DO SERVICO AO CLIENTE

[| conNTA? REFERE SE ? COMPRA
DENOVO
deg, N Conta 4 todoes Refere-se a todos Sempre retorna
FHperior a seu respeito pri-ativamenie para cOMprar
degrau muito Conta para Refere-se a Algumas vezes
médio satisfeito algumas pessoas algumas pessoas  rejorna
degrn .
N & i satisfeito Pode contara  Se perguntade, Se for comveniente
mfenar' alguem ze pode referir-se  pode comprar
perguntado

HIVEL MAIS BAIXO0 ACEITAVEL

um

degrvei ap atico nao conta para possivelmente  talvez sim,
abaixa wingquem mguem provavelmente nao

reen e conta para com certeza  depois de algums
deg de infeliz pelomenos 10 ninguem a:gs ‘1 ahe:um
clarmme pessoas

R ) conta par
degre da 1n|:l1gnal:lu pelomenos 25 absolutamente  somente a forga
erre pessoas Tmguem
degre da conta para certamente 58  munca - ou quando
qualquer um que voce nevar no mierno
tola queira escutar

deg Ch_lm a_ por conta paratoda  (referencia reversa) Ndo, mesmo que
g;?;a Justica a cidade todo mumdo aqude: o program

menos vece espacial

FIGURA 2.9 — Niveis de servi¢o ao cliente
Fonte: Adaptacdo de Jeffrey Gitomer, 1998, p. 50

GITOMER, 1998, pergunta: O que é um cliente satisfeito? Aquele que se sente bem em
lidar com vocé, suas necessidades foram atendidas, o produto estava bom, o servigo estava de
acordo e a experiéncia foi boa. Ele estd satisfeito (contente) com a compra que fez. Ele pode
como nao pode falar sobre a sua experiéncia, ou indicar alguém para vocé. Sua impressao a seu
respeito ¢ algo entre neutro e positivo, € sua experiéncia com vocé ndo foi negativa. Nao foi

ruim, mas nao foi notavel.

O que é um cliente Fiel? E aquele que se sente maravilhado em lidar com vocé, suas
necessidades foram atendidas e/ou excedidas, a entrega foi maravilhosa, o servico estava
maravilhoso e a experiéncia foi maravilhosa. Ele estd empolgado com a compra que fez, ele
voluntariamente ira falar sobre a sua experiéncia, ou indicar vocé€ para alguém. Sua impressao

como “um todo”, a seu respeito, ¢ maravilhosa, e sua experiéncia com vocé foi memoravel.

Isto significa que ter clientes satisfeitos ndo ¢ sindnimo de fidelidade, quer dizer, que hoje
ele compra desta empresa, amanhd compra de outra. Pelo simples fato de ndo ter sido

maravilhado na relacdo de negdcios com sua empresa. Segundo LENZ, 1999, a diferenca entre
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satisfacdo e fidelidade ¢ que “satisfacdo” tipicamente leva em consideracdo somente a
experiéncia inicial da compra, o “como vocé recebeu o produto”; enquanto “fidelidade” ¢ o
produto da construcdo de um relacionamento de longo prazo e cita dez razdes para criar a

fidelidade dos clientes:
e clientes fieis irdo gastar mais com vocé. Margens de lucro irdo aumentar;

e clientes fieis tendem a entender e apreciar valor agregado, e ligam menos para a

concorréncia de precos;
e clientes fiéis irdo repetir compras, negdcios a longo prazo;

e clientes fi¢is servem como uma fantastica for¢ca de marketing, providenciando o

melhor tipo de propaganda disponivel: o boca a boca;
e clientes fiéis permanecem com vocé nos tempos dificeis;

e clientes fi¢is podem causar um estrago na concorréncia, porque se eles sdo fiéis a

vocg, a concorréncia ndo consegue tira-los de vocé;

e clientes fiéis sdo sua torcida “organizada” e que vai a luta por vocé;

o~

e clientes fiéis tendem a lhe contar o que eles gostam e o que ndo gostem ( sim, isto

bom — vocé precisa saber ambos);

e criar uma atmosfera de fidelidade dentro da companhia, pode ser uma grande
ferramenta de recrutamento, e ajudar os empregados corretos a virem até vocé.
Fidelidade de Clientes pode aumentar o moral dos funcionarios e reduzir a

rotatividade;

e simplesmente faz sentir bem quando vocé€ trata bem as pessoas, o que ¢ o ingrediente

“chave” para criar clientes fieis.

Por esta e outras razdes ¢ que um planejamento cuidadoso para a disponibiliza¢do do
suporte ao Cliente deve comecar ja na fase 1 do Processo de Desenvolvimento do Produto
(PDP). Isto para assegurar que a companhia e seus concessiondrios estejam prontos para dar
suporte aos novos produtos. Os planos detalhados do suporte ao cliente, devem ser
desenvolvidos, realizados e coordenados com cada uma das fases de cada projeto de PDP. Evita-
se, desta forma, atropelos de ultima hora e imprevistos causados pela falta de um

acompanhamento sistematico, da Area de Suporte ao Cliente, no projeto deste novo produto.
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3.0 METODOLOGIA EXPERIMENTAL

O planejamento das atividades da Area de suporte ao cliente para projetos de PDP, é
necessario para que tudo esteja pronto antes que os produtos sejam entregues aos clientes e
requeiram solucdes de suporte. Isso significa que as pegas de reposi¢do, as informagdes técnicas,
o treinamento, o desenvolvimento do concessionario ¢ o marketing de suporte ao cliente estdo

pro-ativamente no lugar.

3.1. SITUACAO ATUAL

Baseado na premissa acima, verificou-se que havia falhas no planejamento do Suporte ao
Produto e posterior disponibilidade das solu¢des de suporte. Quando ocorria o langamento de

novos produtos, e até mesmo, para os casos de simples melhoramento no produto.

Para exemplificagdo destes problemas de suporte, utilizou-se como produto base para

analise a linha de tratores, cujo lancamento ocorreu em 1996.

Foram constatadas situagdes de despreparo e falta de recursos técnicos nas mais diversas
areas do suporte ao produto. Destaca-se ai, o treinamento, literaturas técnicas, suporte técnico e

pecas de reposicao.

Na 4rea de treinamento constatou-se que os treinamentos oferecidos ndo cobriam
significantes areas técnicas do produto. Todos que foram oferecidos, visivelmente tinham

deficiéncias no seu conteudo, devido a falta de conhecimento e preparo dos treinadores.

A principal razdo, para isso, deve-se ao fato de que o produto “trator” era totalmente novo
para a companhia. Logo se existisse um processo de planejamento do Suporte para novos
produtos implantado, isso teria como resultado o investimento em treinamento e busca de
recursos técnicos disponiveis em outras unidades da companhia. Evitando desta forma muitos

problemas ocorridos pela simples falta de conhecimento técnico.

Na 4rea de literaturas técnicas ocorreu a falta de investimento em recursos humanos e em
recursos técnicos para que a traducdo e elaboracdo dos manuais técnicos ocorresse em tempo
habil. Outrossim, as informagdes técnicas simplesmente ndo existiam em literaturas ja
disponiveis, devido as alteragdes técnicas realizadas pela engenharia, adaptando o produto as
necessidades brasileiras. Foi entdo necessario, desenvolver as informagdes faltantes, partindo

praticamente do “zero”.
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Este fato gerou problemas de tal forma que a publica¢dao de dados, esquemas e diagramas
técnicos, simplesmente ndo existiam sobre o produto. Estas informagdes foram baseadas em
traducgdes de literaturas existentes, de modelos semelhantes, fabricados em outras unidades da
companhia. Uma vez identificados os erros, foi necessario iniciar o processo de desenvolvimento
e elaboragdo destas novas informagdes técnicas. Sendo que neste momento o produto ja estava
ha mais de um ano no mercado. Resultando em muito esfor¢o e recursos empregados para

corrigir e sanar tais problemas.

A area de Suporte técnico passou praticamente, os seus dois primeiros anos de
langamento do produto, “apagando incéndio”. Porque os técnicos da fabrica tinham que se
deslocar nas mais distantes e remotas regides do pais, para apenas apertar um parafuso ou fazer
um pequeno ajuste em uma valvula e até trocar um fusivel queimado. Este esfor¢o fez com que

o produto voltasse a funcionar corretamente e o cliente ndo ficasse com seu trator parado.

Esta forma de atuacdo se fez necessaria justamente devido aos problemas enfrentados na
area de literatura técnica e treinamento, que impossibilitou um adequado treinamento dos
técnicos da rede de concessiondrios, habilitando-os, a resolver os problemas, sem necessitar do

auxilio direto de um técnico da fabrica.

O fornecimento de pecas de reposi¢do, junto a rede de concessionarios, enfrentou
problemas de disponibilidade de componentes. Muitos deles ndo foram previstos como itens de
reposi¢dao ou ndo foram considerados como pecas sujeitas a falhas prematuras, logo ndo foram
estocadas. Levando-se em consideragao que muitas pegas eram importadas somente para a linha

de producdo ou faziam parte de componentes completos.

Outro problema enfrentado foi a exatidao das informagdes do Catdlogo de pecas, que
mantinha muitos itens j& fora de uso, ndo contendo os novos itens substitutos, bem como, a falta
de muitos componentes internos de conjuntos montados. Componentes estes que ndo haviam
sido previstos e liberados como itens de reposi¢cdo pela engenharia do produto. Causando desta
forma, grandes descontentamentos por parte do cliente que havia pago caro por conjuntos
completos, quando poderia trocar um componente interno e resolver seu problema, a um custo

muito menor.

As situacdes, acima citadas, ocorreram principalmente devido a metodologia usada ter
sido totalmente informal. Nao havendo um processo escrito, ou um guia basico a ser seguido
pelos envolvidos com o planejamento. Os encarregados pelo planejamento basicamente
contavam apenas com a experiéncia adquirida com o passar do tempo. O processo de PDP nao

considerava a participagdo da area de suporte como prioritaria e parte integrante das atividades
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de desenvolvimento de um produto. Obteve-se como resultado desta situacdo, que o novo
produto era “atirado por cima do muro” para a area de suporte. Esta entdo, baseado nas
informagdes recebidas, comecava a pensar no que fazer para dar o devido suporte ao novo

produto.
Em resumo o processo atual basicamente segue a seguinte seqiiéncia:

1- area de suporte recebe as informagdes da engenharia, quando o produto ja estd nas

suas fases finais de desenvolvimento;

2- baseado nas informagdes recebidas, faz-se uma analise detalhada das mudangas

ocorridas neste modelo em relacdo aos que atualmente estdo em producao;

3- com base nas alteracdes encontradas, inicia-se uma analise das possiveis providéncias

a serem tomadas por cada um dos departamentos da area de suporte do produto;

4- cria-se uma lista com as atividades e datas, por departamento, a serem cumpridas até

a introducao do novo produto no mercado.

3.2. METODO PROPOSTO

Apos este diagnodstico realizado em cada area do Suporte ao Produto e tendo assim
encontrado diversos problemas relacionados a deficiéncias no planejamento das necessidades de

suporte, recorreu-se na busca de uma solugao para o0 mesmo.

Verificou-se que a Deere & Co., havia desenvolvido uma metodologia chamada de CSP —
Processo de Suporte ao Cliente (Customer Support Process). Esta segue o mesmo padrdo das
fases do PDP, sendo apresentada de forma pratica para aplicagdo no dia a dia, decorrente do

detalhamento das atividades necessarias em cada uma das fases do PDP.

Como na maioria dos pacotes ou metodologias previamente concebidas, esta necessitava
inicialmente ser traduzida para o portugués e posteriormente ser adequada a realidade brasileira e
estrutura organizacional da empresa, para entdo poder ser utilizada de forma a atender as reais

necessidades desta.

Um projeto de PDP ¢ dividido em 9 diferentes categorias, onde cada uma ¢ subdividida
em areas de atuagdo, dentro das quais estdo as atividades que devem ser realizadas quando da
execu¢ao de um projeto. O organograma da FIGURA 3.1, mostra em verde, todas areas

pertencentes a categoria de Suporte ao Produto e apresentando suas principais atividades:
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FIGURA 3.1 — Categorias do processo de desenvolvimento de produto
Fonte: Manual de Planejamento do Suporte ao Cliente, Deere & Co., 2001

A metodologia do CSP, foi desenvolvida de forma que sdo listadas as atividades chaves

das Fases 1 até 5. Isto permitite um planejamento sistematico, resultando na inteira

disponibilidade do suporte ao cliente ao final do programa de PDP. Na FIGURA 3.2, tem-se uma

visao geral das fases e das atividades do Suporte ao Cliente em cada uma delas.
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FIGURA 3.2 — Elementos de Lideran¢a e Planejamento do CS no PDP
Fonte: Manual de Planejamento do Suporte ao Cliente, Deere & Co., 2001
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No CSP as fases de desenvolvimento t€m as seguintes fungdes principais:

fase 1 - requerimentos de alto nivel, ou seja, pardmetros gerais para servigo ao novo

produto;

o fase 2 - especificagdes e estratégia, ou seja, baseado nos requerimentos de alto nivel,

estabelecer o que fazer e como fazer;

e fase 3 - plano tatico, uma vez definido o que fazer e como fazer, estas questdes sdao
tabuladas em uma planilha eletronica e atribui-se responsabilidades e prazos para

realizagdo das tarefas;

e as fases 4 e 5, sdo basicamente de execucdo do que foi estabelecido na fase 3, por

meio do plano tatico.

Apbs o término de cada fase do CSP (Processo de Suporte ao Cliente) para projetos de
PDP, ¢ realizada uma revisao individual de cada fase, obtendo-se uma fotografia detalhada do
“status” das varias atividades que foram previstas pela etapa do CSP. Como resultados desta

revisdo, chamada de “critérios de saida das fases”, tem-se:
e questdes chave do programa com plano de agcdo recomendado;
e medigdo da eficacia do processo;
e li¢des aprendidas;

e verificagdo e comprometimento com requesitos, objetivos e disponibilidade de

recursos,

e confirmar resultados e obter compromisso por escrito, com objetivo de prosseguir

para a fase seguinte, reciclar ou decidir por encerar as atividades.
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4.0 DETALHAMENTO DO METODO PROPOSTO

Na fase 1 — Plano Estratégico de Negocios, tem como objetivo principal definir o
mercado para o qual sera necessario realizar o Suporte ao Cliente. Identificando as oportunidades

e estratégias de negdcios, suas principais atividades desenvolvidas sdo:
¢ identificar oportunidades de suporte ao cliente;
e cstratégias e tendéncias mundiais;
e necessidades e desejos dos clientes;
e ofertas competitivas;

e possibilidades tecnoldgicas;

estabelecer objetivos de suporte ao cliente para o novo projeto.

A FIGURA 4.1, retrata de forma sucinta a seqiiéncia de atividades necessarias durante a

fase 1 do PDP, para o Suporte ao Cliente

PDP Fase 1
Plano Estratégico de Negocio

CS Requerimentos em Geral de Alto Nivel

CQuem: Representante do CS no Time de Planejamento do
Negacio (Tipicamente é o Gerente de CS da Fabrica)

Oque: Requerimentos de alto nivel do CS para projeto

k 4

Investizar e usar o

Identifirar Estébelecer REWEls pars d e Fm.a]:zar
oportamidades Fequerimentas da 5 info Ry Qs Planos do requetitnentos de
de C5 — CS para o Projeto f—g [~ < C5 para requerimentas S1m = Alto Nivel para CF —

as questSes da Alto Mivel de Alte Hivel

esti pronto?

Requerimentos de
Alto Mivel para CS

- Escopo
- Estimativa de alto nivel
[ara recursos

"Output" para revisdo
de fage 1 do PDP

FIGURA 4.1 — Requerimentos Gerais de Alto Nivel
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A fase 2 — Definicao de Programa, tem como objetivo identificar os potenciais conceitos
para enderegar com sucesso as oportunidades de negdcio levantadas na fase 1- suas principais

atividades desenvolvidas sdo:
e cstabelecer metas e especificagdes para o suporte ao cliente;
e necessidades do produto (servicibilidade, reparabilidade, etc.);

e necessidades de suporte (pecas de reposicdo, informacdo, marketing do suporte ao

produto);
e cstabelecer plano de suporte ao cliente e agenda de oportunidades de negdcio;
e agenda;
e desenvolvimento e implementagdo de custos e beneficios;
e defini¢do de estratégias para pecas e informacdes necessarias;
e cstratégias de Marketing de Suporte ao Produto;
e monitoramento de maquinas no campo (EDPR)

A FIGURA 4.2, retrata de forma sucinta da seqiiéncia de atividades necessarias na fase 2

do PDP para o Suporte ao Cliente

PDP FASE 2 ‘%%m
Defini¢éo do Programa 5-Star Metrics

CS Especificagdes e Estratégia

Quem: Representante principal do CS no PMT (Project
Management Team) para o Projeto

Oque: Detalhar as Especificagbes do C3
Estratégias para liberar as Especificagbes do CS

Estimativas de custo e rendimento do CS para
o orgamento do projeto (AFE)

Desenvalver
especificagdes detalhadas

Fevidio s compreenio
dos de T obter Reviine 3 —HE
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k.

Atividades
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"Output” do C3 pard
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do Projeto
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- Estratégias

- hgendas

Desenvolvimento

FIGURA 4.2— Especificacoes ¢ Estratégias
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A fase 3 — Avaliacao de Conceito e Selegao, t€ém o objetivo de realizar uma avaliagao dos
conceitos, para chegar a uma especificacio do programa de suporte ao cliente para o novo

produto que seré oferecido. Destacam-se as principais atividades desenvolvidas:
e finalizar o Plano de Suporte ao Cliente;
e traduzir os requesitos de suporte ao cliente em projeto;
e revisar a servicibilidade e reparabilidade;
e revisar o projeto;
e rever os fornecedores;
e necessidade de ferramentas especiais;
e consultas individuais com projetistas

A FIGURA 4.3, retrata de forma sucinta da seqiiéncia de atividades necessarias na fase 3

do PDP para o Suporte ao Cliente.

PDP Fase 3
AVALIACAO DE CONCEITO E SELECAOD

Desenvolvimento
Quem: Representante do CS no PMT (coordenador)
Pessoal operacional do CS ({ desenvolvimento inicial)
Oque: Compreensivo Plano Tético para o Projeto
Implementacéo do Plano Tatico para o Projeto
Sim
Implemantar metas —;_-E "
Desenvo'lw_'er iniciai§ !;Io Plano Finaliz’a_l o Plano Movas Fealizar fivaliacio
Planols] T Aticos - T atico = Téatico Especificagfiess "5 Shart do CF

ou E stratéaias
dentificadag

Prionizar zegundo

! Canf d
agenda do projeto il et

do projeto permitic

au reguerer f Nan

h ¥

"Cutput"para Atividades "Cratput" para revisio
do Projeto de fage3 do FDP

Attvidades Funcionds

- |f?f'3m_15!¢_588 para Redatares - fivaliacao de Fomecedor
- Lista inicial para estoque de - Conzultas com projetistas
Pegaz

- Revisties de Servicibiidads L Participagdo na revisio de Projeto

FIGURA 4.3 — Elaboracao do Plano Tético
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A revisdo de servicibilidade descrita como uma das atividades a ser desenvolvida na fase
3, ¢ um sistema usado para estabelecer um nimero capaz de taxar uma maquina existente ou um
novo conceito quanto ao quesito servicibilidade. Com este sistema, itens de lubrificacdo e
manutengdo recebem uma pontuacdo baseado em certos requesitos. Estes requesitos incluem
localizagdo, acesso, operagao e miscelanias. Os requesitos e procedimentos sdo definidos através
de uma simples tabela de dados, que mostra como desenvolver e aplicar a pontuagdo, bem como

sua totalizacgdo.

Um multiplicador de quantidade, onde apropriado, pode ser aplicado ao subtotal para
itens repetidos ou similares. O produto dos subtotais ¢ dos multiplicadores de quantidade

(quando usado) ¢ multiplicado pelo fator de freqiiéncia.

Multiplicadores de freqiiéncia sao niumeros que representam varios intervalos de servigo.
O subtotal de cada item ¢ multiplicado pelo coeficiente de freqiiéncia apropriado para obter a
pontuacao total de cada item. O total de pontos de todos os itens ¢ o indice de servicibilidade
para a maquina. Um baixo indice é desejado. Um exemplo de planilha de servicibilidade ¢

mostrada no anexo F .

O requesito “localizagao”, refere-se a posi¢ao em que o individuo deve localizar-se de
forma a poder realizar o servico de acordo com a tabela 3. Se mais de uma operagdo pode ser
realizada no mesmo local no mesmo intervalo de servigo, a primeira operagdo ¢ avaliada com a

pontuagdo aplicavel a sua localizacdo, as demais recebem pontuagdo 1 (um) para cada.

TABELA 3 — Localizagdo e respectivos pontos

Posicdo pontos
a- Nivel do solo — trabalhando em pé dentro da faixa normal de alcance 1

b- Nivel do solo — dobrando ou esticando-se além da faixa normal de alcance 2

c- Nivel do solo — agachar, ajoelhar ou deitar-se (exceto embaixo da maquina) 3

d- Subir na maquina — alcance normal 10

e- Subir na maquina — dobrar, esticar ou agachar-se 15

f- Qualquer posi¢do (outra que em pé) embaixo ou entre areas confinadas da maquina 25

g- Requer que se suba a uma determinada posi¢cdo sem que seja providenciado, corrimio e/ou | 50
degraus/plataformas

A avaliacdo de “acesso” refere-se a facilidade de alcancar um ponto de lubrificacdo ou
manuten¢do. Se mais de uma operagdo pode ser realizada no mesmo local no mesmo intervalo de
servico, a primeira operagao ¢ avaliada com a pontuagdo aplicavel a sua localizacao, as demais

recebem pontuacdo um para cada.
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Consideragdes sobre acessibilidade juntamente com os respectivos pontos sao mostrados

na tabela 4.

TABELA 4 — Consideragdes de acessibilidade e respectivos pontos

Consideragdo de Acessibilidade pontos
a- Exposto 1
b- Exposto mediante abertura 2
c- Abrir tampa ou presilha 3
d- Porta ou tampa — abertura com a mao 4
e- Porta ou tampa — fixador simples 10
f- Porta ou tampa — multiplos fixadores 15
g- Remover capd 35
h- Multiplas tampas — multiplos fixadores 50
i- Remover guarni¢do do radiador 50
j- Bascular a cabine 75
k- Remover guarni¢do do motor/transmissdo

— Ancorado e parafusado 75
- parafusado apenas 100

A avaliag¢do do requesito “operacdo”- refere-se a acdo necessaria para realizar o servigo
dos items listados. As consideragdes sobre a operacdo e os respectivos pontos estdo agrupados

em categorias de agdes similares para uma facil referéncia e sdo mostradas na tabela 5.

TABELA 5 — Consideragdes de operacdo e respectivos pontos

Verificacio de Compartimento (liquido) pontos

a- Inspecao visual 1

b- Vareta de nivel 3

c- Tampa roscada — removivel com a mio 4

d- Multiplas tampas roscadas — removiveis com a mao 6

e- Tampa roscada ou tamp@o que requer uso de ferramenta 8

f- Multiplas tampas roscadas ou tampdes que requerem uso de ferramenta 10
Verificacio de Componente pontos

a- Inspecdo visual 1

b- Verificagdo da tensdo da correia com a mao 2

c- Ferramentas nao de precisdo ( inclui verificagdo da pressdo dos pneus ou chave para | 5

dar torque

d- Ferramenta de preciso 10




Detalhamento do Método Proposto 36

Lubrificacao pontos

a- Graxeiras (ou agrupamento de graxeiras) 1

b- Graxeira que requer um adaptador especial 3

c- Aplicar lubrificante com um pincel 5

d- Aplicar 6leo com Almotolia 5

e- Graxeira que requer uma segunda a¢ao, tal como girar um eixo com a mao para obtera | 5

posi¢do adequada de acesso

f- Colocacdo da graxa com a mdo (cada um) 20
Drenagem pontos

a- Valvula de dreno — operado com a mao 1

b- Valvula de dreno — requer ferramenta 3

c- Tampao horizontal 6

d- Tampao vertical 8

e- Chapa de fechamento 10

f- Multiplos tampdes e tampas 15
Enchimento pontos

a- Tampa removivel com a mado 1

b- Tampa ou plugue removido com ferramenta - vertical 3

c- Complicado acesso ao enchimento devido a interferéncia com outras pecas ou tubo de | 8
enchimento com inclinagdo excessiva

d- Tampao removivdo com ferramenta - horizontal 10

e- Requer bombeamento para encher (ex. Diferencial embaixo da maquina) 10

f- Multiplas tampas ou plugues 15
Limpeza pontos

a- Soprar com ar comprimido 3

b- Simples lavagem 5

c- Multiplas lavagens ou lavagem e lubrificago 10

d- Limpeza do reservatdrio borrifando solvente ou técnica semelhante 10
Troca de Filtro pontos

a- Roscado — (Base de fixacgdo do filtro em posicdo vertical, roscado de baixo para cima) 1

b- Roscado — (Base de fixacdo do filtro inclinada mais de 15°) 3

c- Um unico fixador, ndo requer ferramenta 4

d- Um tnico fixador, requer ferramenta 5

e- Miultiplos fixadores, ndo requer ferramenta 6

f- Multiplos fixadores, requer ferramenta 7
Ajuste pontos

a- Unico passo 2

b- Miltiplos passos 4

c- Miultiplas localizagdes, multiplos passos 10
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Na tabela 6 de miscelanias, encontran-se itens que nao podem ser caracterizados na tabela
3. Estes requerimentos geralmente sdo considerados indesejaveis e como tais deveriam ser
evitados se possivel. Defato os valores dos pontos listados para itens miscelanias sdo pontos
punitivos. O requerimento para “Cuidado” pode ser estabelecido pelas intru¢des de manutengao

do fabricante, através de avisos e alertas fixados a maquina ou conforme julgamento do auditor.

TABELA 6 — Localizagdo e respectivos pontos

Consideragodes pontos
a- Drenagem indireta, coleta em um contenedor (requer uso de mangueira ou tubo) 2
b- Intervalo ndo de acordo com pratica recomendada pela SAE J753 2
c- Sangria é necessaria 3
d- Pré-enchimento é necessario 3
e- Ferramenta especial 4

f- Identificado inadequadamente 4
g- Bocal de enchimento com tamanho inadequado 5
h- Vulneravel a contamina¢ao 5

i- E necessério dar partida no motor 5

j- Torque € requerido (para fixagdo) 5
k- Drenar e lavar a carcaga do filtro 8

1- Necessidade de instrugdes especiais 10
m- Necessita operar ou posicionar a maquina (inclui aquecimento) 10
n- Impossivel coletar fluido 20
o- Espago inadequado para a operagdo requerida 20
p- Duas pessoas sdo requeridas 40
g- Requer uso de escada separado da maquina 50
r- Operagdo requer cuidado 100
s- Posigdo requer cuidado 100

O Multiplicador de Frequéncia (intervalo de manutencdo): Refere-se a frequéncia de
realizacdo de uma lubrificacdo ou manutencdo. Requerimentos de apenas uma intervengao, tal
como, reapertos programados ou troca de 6leo de maquinas novas com menos de 100h nao sao

contados na determinacdo do indice de manutencdo. Ver tabela 7.

TABELA 7 — Multiplicador de Frequéncia

Intervalo de manutencao pontos
a- 1000 hr. — Semi-anual ou maior 1

b- 500 hr. — A cada % de ano ou conforme requerido 2

c- 250 hr. - Mensalmente 4

d- 100 hr. — Semi-mensal 10
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e- 50 hr. - Semanalmente

20

f- 10 hr. - Diariamente

50

O sistema para preencher a planilha de dados utiliza fatores de julgamento e indica

pontos para aproximar os valores usados para julgar maquinas no campo. Os limites de aplicagdo

do metodo sdo:

indice de manutabilidade ndo ¢ expresso em tempo ou custo.

indice de manutabilidade ¢ melhor utilizado para comparar versoes prévias e finais de
uma maquina em particular, varios tamanhos de maquinas em uma linha, ou
maquinas similares de outros fabricantes. Nao ¢ sugerido que o indice de manutengao

seja utilizado para comparar uma vastiddo de maquinas ndo similares.

Isto ¢ um guia para o projeto e guia geral para uso dos projetistas de maquinas fora de
estrada conforme categorizados na SAE J1057 e J1116. A melhor consisténcia nos
resultados na comparacdo de mais de uma maquina vai ser obtida utilizando-se o

mesmo auditor nas auditorias de comparagao.

Inovagdes de manutencdo e tecnologias estdo sendo constantemente aprimoradas. Os
parametros estabelecidos para uma maquina podem nao mais estar atualizados ou

aplicaveis em outra.

Comentarios detalhados sdo essenciais, especialmente em areas de alta pontuagao,

para explicar por completo a aceitabilidade ou ndo, de um item de manutencao.

Na fase 4 — Desenvolvimento do Programa, tem o objetivo de projetar e desenvolver o

processo de produto para atingir as necessidades e especificagcdes estabelecidas pelo programa.

As principais atividades desenvolvidas:
e desenvolver e refinar os componentes do plano de suporte ao cliente;

e verificar o “status” do plano de suporte ao cliente e a adequagao;

e participar nos testes do produto para assegurar a prontiddo do suporte ao cliente.

A FIGURA 4 4, retrata de forma sucinta da seqii€ncia de atividades necessarias na fase 4

do PDP para o Suporte ao Cliente
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PDP Fase 4
Desenvolvimento do Programa
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Plano T atico diagndstico e dezempenho

aperacional

FIGURA 4.4 — Desenvolvimento do Plano Tatico

Para a fase 5 — Confirmacao e Implementagao, realizam uma verificagdo do produto e dos
processos, finalizando todos os preparativos para o inicio da produgdo. As principais atividades

desenvolvidas sdo:
e implementar o plano de suporte ao cliente;

e capturar as ultimas alteragdes de engenharia e gerar informagdes, treinamento e pecas

de reposigao.

A FIGURA 4.5, retrata de forma sucinta da seqiiéncia de atividades necessarias na Fase 5

do PDP para o Suporte ao Cliente
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PDP Fase 5
Confirmagao e Implementacao
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Service ADVISOR

- Treinamenta de Pré-introdugin

FIGURA 4.5 — Confirmagao e Implementacao do Plano Tatico

Para que se tenha uma compreensdo geral das atividades e quando as mesmas sdo

realizadas em cada fase do processo, foi elaborado o fluxograma de atividades, mostrado na
FIGURA 4.6, do anexo G.

41.DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES POR AREA PARA OS
REQUERIMENTOS DE ALTO NIVEL - FASE 1

Durante a fase I de PDP ¢ essencial considerar e documentar exigéncias de suporte do
cliente relativo a oportunidade estratégica de negocio que estd sendo definida. Estas exigéncias

de alto nivel estabelecem:
e 0s parametros gerais;
e as exigéncias do cliente;
e investimento;
e potencial rendimento;
e as consideragdes especiais;

e ¢ as restricdes especificas que impactam o suporte ao cliente para o projeto.
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Uma estratégia bem definida, incluindo exigéncias de alto nivel do suporte ao cliente,
reduz o risco para a companhia e aumenta extremamente a oportunidade de agregar valor ao

cliente.

O gerente de suporte ao cliente da fabrica (ou a unidade de controle do projeto) deve ter a
responsabilidade preliminar para a elaboragdo e conclusdo das exigéncias de alto nivel como
parte da equipe da geréncia que realiza a fase 1 de PDP. O gerente de suporte ao cliente
convidard "peritos" dentro da fabrica a fim de ajudar a desenvolver estas informagdes. O objetivo
¢ compilar, documentar e comunicar exatamente as exigéncias de alto nivel. Contribuindo o

suporte ao cliente com a oportunidade de negocio que esta sendo considerada.

O documento da fase 1 do CSP, deve ser escrito em um nivel que permita o pessoal do
suporte ao cliente, designado ao projeto, compreender e tratar das restricdes e das principais

exigéncias, enquanto ainda tem a flexibilidade necessaria para conseguir realizar o trabalho.

Na tabela 15 do anexo A, sdo apresentados as principais atividades necessarias em cada

uma das 5 areas do CSP para elaboracdo dos Requerimentos de Alto Nivel aos projetos de PDP.

4.2. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES POR AREA PARA AS
ESPECIFICACOES E ESTRATEGIAS - FASE 2 DO PDP

Uma vez que um projeto de PDP passa da fase I a fase II, parametros muito especificos
devem ser identificados para guiar o trabalho do pessoal de suporte ao cliente. O grupo do
projeto necessita também este tipo de informacdo, enquanto trabalham para atingir as

necessidades de suporte ao cliente, em areas tais como a servicibilidade do produto.

Um integrante do Suporte ao cliente designado a equipe da geréncia de projeto (Project
Management Team) (PMT), tem como responsabilidade principal, completar e manter as
especificagdes e as estratégias. Para projetos maiores, uma equipe de projeto do Suporte ao
cliente que representa as varias areas de planejamento do CSP (Informagdes e treinamento,
planejamento de pecas de servico, marketing de suporte ao cliente, etc.), deve ser criada e
coordenada pelo membro da equipe de suporte ao cliente. Esta equipe fornecerd informacgdes de
entrada (imput) ao membro da equipe do PMT e, atuard também, como elo de ligacdo direta

com a equipe que realiza o Planejamento do Suporte ao Cliente.

As especificacdes e a estratégia devem ser uma lista detalhada e compreensiva de " o que
" ¢ requerido para o Suporte ao cliente para o novo produto e/ou mercado e uma estratégia basica

n

de " como " cada uma destas necessidades deve ser atingida. Esta informacdo transforma-se

numa parte integrante do projeto de PDP e assegurard o alinhamento continuo entre a equipe de
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suporte ao cliente e os objetivos do projeto. As especificacdes € a estratégia ajudardo, também, a
guiar o projeto do produto, a manufatura, e a atividade do marketing relacionados ao Suporte ao
cliente. O resultado serd um superior Suporte ao cliente; reduzindo o custo total, a insatisfacdo, e

o risco percebido pelo cliente durante todo a vida do produto.

A tabela 16 do anexo B, apresenta as principais atividades necessarias em cada uma das

5 areas do CSP para elaboragdo das Especificagdes e Estratégias dos projetos de PDP.

4.3. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES POR AREA PARA ELABORACAO DO
PLANO TATICO — FASE 3

Esta se¢do do plano de suporte ao cliente fornece um sumadrio progressivo dos detalhes do
trabalho que sdo desenvolvidos pela equipe do suporte ao cliente. Nesta fase documenta-se: as
atividades, nomes dos individuos responsaveis, datas devidas, “status” e implicacdes do custo
(ou rendimento). Cada atividade ¢ referenciada a secdo apropriada no documento das
especificagdes e estratégias.

Este ¢ um documento do gerenciamento do projeto que sintetiza e da visibilidade ao
“status” do trabalho a ser feito. Pode ser necessario a pessoa designada a uma atividade

individual, desenvolver e executar uma programagao separada, com um nivel de detalhamento

maior do que aquele incluido no plano Tético Geral da planilha de controle.

A tabela 17 do anexo C, apresenta as principais atividades necessdrias em cada uma das

5 areas do CSP, durante a fase 3, para elaboracao do Plano Tatico.

4.3.1. Planilha do Plano Téatico - Gerenciamento do Projeto

A planilha da tabela 8, apresenta as atividades e os controles realizados para a area de
Gerenciamento do Projeto para Suporte ao Cliente, que incluem as especificagdes e estratégias,
as atividades, os responsaveis, os prazos de execugdo, o ‘“status” e os custos estimados para
realizagdo destas atividades.

TABELA 8 — Planilha de Gerenciamento do Projeto

1 Gerenciamento do Projeto Projeto: Data:
Responsavel:

Custo Estimado (Rendimento) Sorting tags (usar somente se
Prazo de ($°000s omitidos) Funcionarios | responsabilidade for de fora da

ia para E: ificacéo e E égi Atividad. R 1 Status fabrica
17 ano de | Continuam

execugio
Pre.Produgio | produgio ente Pais Branch __|Regido

Comentarios

1.1 Consideragdes Gerais

1.2 As exigéncias do projeto de produto
necessitam atender as expectativas do
cliente

1.3 Consideracies dos clientes, da
companhia e campo

Custo Total 30 30 0 o
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4.3.2. Planilha do Plano Tatico - Suporte de Servicos

A planilha da tabela 9, apresenta as atividades e os controles realizados para a area de
Suporte de Servigos no projeto de CSP. Estes controles incluem as especificagdes e estratégias,
as atividades realizadas para atender estas especificagdes e estratégias, os responsaveis, 0s prazos

de execugdo, 0 “status” e os custos estimados para realizacdo destas atividades.

TABELA 9 — Planilha de Suporte de Servigos

2 Suporte de Servicos Projeto: Data:
Responsavel:
Custo Estimado (Rendimento) Sorting tags (usar somente
Referencia para Especificagéao e E: égi Atividad Resy Prazo ﬂme Status (5000 omitidos) Comentarios F — ser f' q for de
fora da fabrica)
Pre-Produciio 1% ano de |Continua
) s producio mente Pais Branch |Regiio
2.1 Abrangencia do Gerenciamento de
Contato
2.2 Parceiros (Concessionarias e outros
fornecedores de servigo)
2.3 Equipe de campo da companhia—
Coordenadores de campo para suporte ao
produto e coordenadores Marketing de
campo
2.4 Requerimentos para o espeialista em
produto da Fabrica
2.5 Estratégia de resolucao de probl
(como os problemas de campo serdo
j )
2.6 Estratégia para de Resolugio de
Probhlema num ciclo curto de tempo (EDPR) )
276G tia e de campo
Custo Total $0 $0 §0 0

4.3.3. Planilha do Plano Tatico - Planejamento de Pecas de Reposiciao

A planilha da tabela 10, apresenta as atividades e os controles realizados para a area de
Planejamento de Pegas de Reposi¢do no projeto de CSP. Incluem-se as especificagdes e
estratégias, as atividades realizadas para atender estas especificagdes e estratégias, os
responsaveis, os prazos de execucdo, o status e os custos estimados para realizagdo destas
atividades.

TABELA 10 — Planilha de Planejamento de Pecas de Reposicao

3 Planejamento de Pegas de Reposicao Projeto: Data:
Responsavel:

Sorting tags (usar
Custo Estimado (Rendimento) somente se
($000s omitidos) Funcionarios | responsabilidade for de
e e—

R 5 L. A - | Prazo de
a fora da fabrica)

Status Comentarios

1° ano de | Continuam

Pre-Produgio ente Pais Branch |Regido

3.1 Requerimentos de codigos criticos
3.2 Estratégia de distribuigéo de pecas de
reposicédo

3.3 Requeri de estoque inicial

3.4 Estratégia de Obsolescencia

3.5 Estratégia de reposicio de

36 (;nnsidera;ﬁes de fornecedores para
plano de pecas de reposici

3.7 Estratégia de “Abastecimento para
linha™ (pegas e componentes nio
estocados pelo PDC ou EPDQ)

3.8 Estratégia de “Envio Direto”

3.9 Estratégia de “Kit's”

3.10 Estratégia de Remanufatura
3.11E égia de proliferacéo de pecas

Custo Total $0 $0 $0 0




Detalhamento do Método Proposto 44

4.3.4. Planilha do Plano Tatico - Desenvolvimento e Liberacao de Informacao e

Treinamento

A planilha da tabela 11, apresenta as atividades e os controles realizados para a area de
Desenvolvimento e Liberagdo de Informacao e Treinamento no projeto de CSP, que contém as
especificagdes e estratégias, as atividades realizadas a fim de atender as especificagdes e

estratégias, os responsaveis, os prazos de execu¢do, o status e os custos estimados a realizacao

destas atividades.

TABELA 11 — Planilha de Controle de Informacao e Treinamento

4. Desenvolvimento e liberacédo de

informacdes e treinamento Projeto: Data:
Responsavel:
Sorting tags (usar
Custo Estimado (Rendimento) somente se
o . S Prazo de ($°000s omitidos) o Funcionérios | responsabilidade for de
para E e E: R “® | Stawus Comentarios clonart ¢
Adicionais fora da fabrica)

1°ano de | Continuam

Pre-Produgio | producio ente Pais __|Branch |Regido

4.1. Informacéo

42. ao de Trei

4.3. Necessidades para Service ADVISOR™
4.4. Necessidades de Tradugao
45.F peciais (ferramentas especi
desenhadas que sio necessarias para executar certos
reparos ou para tornar estes reparos mais rapidos)

Custos Totais §0 50 §0

4.3.5. Planilha do Plano Tatico - Planejamento de Marketing para Suporte ao
Cliente

A planilha da tabela 12, apresenta as atividades e os controles realizados para a area de
Planejamento de Marketing para Suporte ao Cliente para o projeto de CSP, que incluem as
especificagdes e estratégias, as atividades realizadas para atender estas especificagdes e

estratégias, os responsaveis, os prazos de execucdo, o status e os custos estimados para

realizagdo destas atividades.

TABELA 12 — Planilha de Planejamento de Marketing

5. Planejamento de marketing para suporte ao cliente Projeto: Data:
Responsavel:

Sorting tags (usar
Custo Estimado (Rendimento) somente se

Prazo de ($:000s omitidos)

Funcionari bilidade for d.
Referencia para Especificagio e Estratégia Atividade Responsavel C i uncionarios | responsabifidade for de

fora da fabrica)

Status

17 ane de | Continuam
Pre-Produgéo | produgio ente Pais Branch |Regido
5.1. Channel Management
5.2. Estratégia para programa de “Tempo disponivel de
maquina” (Uptime program Estratégia) tempo garantido,
et
5.3. Estrategia de planos de protecdo

5.4. Estratégia do plano de Marketing de servigo

5.5. Estratégia de Marketing para pecas de reposicio
5.6. Informagées da estratégia de marketing
5.7. Aplicagao dos novos componentes em produtos
existentes

Custos Totais 50 50 0

4.3.6. Planilha do Plano Tatico - Sumario de custos

A planilha da tabela 13, mostra um resumo dos custos envolvidos em cada uma das areas

do CSP para ser utilizado no controle geral de custos do projeto de PDP do novo produto.




Detalhamento do Método Proposto 45

TABELA 13 — Planilha de Sumario de Custos

Plano Tatico- Sumario de custos Projeto: Data:
Responsavel:
Custo Estimado (Rendimento)
(;51]“2? ano de ,Cmninuam F';g?[':'i];laaf::S Comentario
Pre-Producéo =
producgido ente
1. Gerenciamento do
Projeto 50 $0 $0 0
2. Suporte de Servigos 50 0 0 ]
3. Planejamento de Pegas
de Reposicéo §0 $0 $0 0
4. Informagéo e
treinamento 50 §0 0 ]
5. Marketing para suporte
ao cliente 50 $0 50 0
Total $0 50 50 D

4.4. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES POR AREA PARA
DESENVOLVIMENTO DO PLANO TATICO — FASE 4

Nesta se¢do do plano de suporte ao Cliente iniciam-se as atividades de aplicacdo pratica
estabelecidas no Plano Tatico da Fase 3. Faz-se o devido acompanhamento ¢ monitoramento das
atividades desenvolvidas pela equipe do suporte ao cliente. Com isso fornecendo-lhes o devido
“feedbak” e auxilio no desenvolvimento das atividades necessarias. Realiza-se a continua
documentacdo das atividades, nomes dos responsaveis, datas devidas, “status”, e demais
observacdes importantes. Ressalta-se a importancia na visibilidade do status do projeto e do

trabalho a ser feito em cada uma das areas do Suporte ao Cliente.

A tabela 18 do Anexo D, apresenta as principais atividades desenvolvidas por cada uma

das 5 areas do CSP durante a fase 4 dos projetos de PDP.

4.5. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES POR AREA PARA CONCLUSAO DO
PLANO TATICO — FASE 5

Nesta secao do plano de suporte ao Cliente sdo realizadas as ultimas alteragdes e revisodes
das atividades realizadas. Entdo liberam-se e implementam-se todas as agdes e programas
desenvolvidos. Todas estas atividades devem estar concluidas até a data de introducdao do novo
produto no mercado, evitando que ocorram problemas de atendimento na 4rea de Suporte ao

Cliente, conforme a tabela 19 do ANEXO E.
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5.0 METODOLOGIA PROPOSTA - ESTUDOS DE CASO

O estudo de caso foi baseado num projeto em desenvolvimento na empresa o qual
necessita ser implementado, onde a nova metodologia pode ser aplicada e testada. Apos a
aplicacdo da metodologia serd realizada uma andalise comparativa dos resultados. Os mesmos
poderao ser obtidos, baseando-se, em experiéncias vividas, em um projeto anterior, cujo método

nao foi aplicado.

Como a aplicagdo pratica da metodologia do CSP depende do andamento do projeto de
PDP como um todo, respeitando as fases em que ele se encontra. O estudo teve que limitar-se a
fase 1, por insuficiéncia de dados sobre o projeto nas fases seguintes. Também serd demonstrado
0 esboco sobre o desenvolvimento para a fase 2 deste projeto, quando o mesmo atingir este

estagio.

Seguindo a metodologia da divisao das tarefas no tempo em fases, de acordo com a
metodologia do PDP, na fase 1 do CSP, ¢ realizada a elabora¢do dos Requerimentos de Alto
Nivel. Estas informagdes servem de base para estabelecer alguns parametros importantes para o
projeto do ponto de vista da servicibilidade e mantenabilidade. Servindo também, a fornecer
outras informagdes importantes no que tange especificamente a Area de Suporte ao Cliente e

requesitos de projeto.

5.1. FASE 1 — REQUERIMENTOS DE ALTO NIVEL PARA O PRIMEIRO ESTUDO
DE CASO

Na elaboragdo dos requerimentos de alto nivel do Suporte ao Cliente para projetos de

PDP, definiu-se os seguintes topicos:

5.1.1. Processo principal, nome do Projeto e descri¢do breve.

O processo principal a ser utilizado sera o PDP, sendo o nome do Projeto de “Tractor
Update Program 21 — TUP 21”. Neste se fard a atualizagdo da linha atual de tratores 6000 e
7000, produzida pela JDB, que serdo projetados por John Deere Werke Mannheim- Alemanha,
mas produzidos no Brasil. Cabendo assim, a JDB realizar as adaptacdes de projeto e adequagdes

para necessidades de manufatura e requesitos de mercado.

Os tratores serdo comercializados no Brasil e nos paises da América Latina pertencentes a

Regido I, sendo o lote piloto previsto para a ultima semana de fevereiro de 2005.
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5.1.2. Principais objetivos deste projeto;

O principal objetivo deste projeto ¢ a atualizagdo dos tratores conforme nova série em
producdo na Alemanha e EUA. Buscando a uniformiza¢do do projeto a nivel mundial,
respeitando, na medida do possivel, as necessidades especificas do mercado onde sera inserido.

Destacam-se como principais altera¢des para esta nova série de tratores os itens abaixo:
e sistema Elétrico/Eletronico CanBus;

e novo desenho do capd do motor com sistema basculante, a fim de melhorar a

servicibilidade;

e cabine remodelada com sistema basculante para facilitar a servicibilidade da

transmissao;
e novo sistema de filtragem de ar com filtro de alta eficiéncia e facil manuteng¢ao;
e novo Sistema de refrigeracao de baixo custo;

e opcionalmente, aumento da capacidade de levante hidraulico.

5.1.3. Significantes parametros para projeto vindo externamente do Suporte ao

Cliente:

A area de “marketing” definiu que a América do Sul € o principal mercado para este
trator. Porém, existem outras oportunidades de mercado a serem definidos posteriormente. A
disponibilidade do primeiro modelo produzido em linha, est4 prevista para marco de 2005, sendo

a introducao oficial prevista na feira AgriShow 2005, em Ribeirdo Preto - SP.

A distribuicdo sera realizada através da atual rede de concessiondrios e pelos
distribuidores a nivel internacional. A linha anterior deste produto sera totalmente substituida
pela nova linha, ndo havendo producdo simultdnea de ambos os modelos. Sendo que todas as
pecas de reposicao das séries anteriores, ndo intercambiaveis com a nova série, continuardo

sendo oferecidas pelo menos 10 anos apds o fim da produgao destes modelos.

A area de Gerenciamento do PDP estd prevendo aproximadamente 200 novas pecas. As
principais alteracdes serdo no compartimento do motor, junto ao sistema de ar e refrigeragao,
cabine do operador, tubulagdes hidraulicas e sistema elétrico. Componentes e conjuntos como

transmissao ¢ motor terdo alteragcdes minimas.

Também esta definido que a JDB, tem a responsabilidade pelas alteragdes necessarias nas

adaptacdes ao mercado brasileiro. Sendo que a responsabilidade técnica geral ¢ da John Deere
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Werke Mannheim - Alemanha. Todas as pegas novas para este projeto serdo projetadas no
software de desenho tridimencional chamado Pro-E, onde havera a necessidade de

desenvolvimento de novos fornecedores, principalmente na area de componentes plasticos.

As principais questdes quanto a compatibilidade de implementa¢do do projeto, estdo
relacionadas ao novo sistema elétrico/eletronico CanBus. O mesmo exige um novo ferramental

para calibragdo e diagnostico, bem como, sua interacdo como o sistema Service ADVISOR™

A area de “Order Fullfilment” definiu que o produto serd manufaturado na JDB e, que o
motor sera fornecido pela IJDA, sendo a transmissdo montada na JDB utilizando tanto
componentes importados quanto manufaturados no Brasil. Tudo isso de acordo com as

capacidades técnicas dos fornecedores de forma a atingir no minimo 60% de contetido local.

A produgdo do “lote piloto” esta prevista para a ultima semana de fevereiro de 2005. Os
seus volumes serdo determinados pela Engenharia e a previsao de inicio de produgdo estd

projetada para final do més de marco de 2005.

O departamento de distribuicdo de pegas de reposigdo, utilizard a atual rede de
concessionarios existentes, para fazer a devida distribuicdo das mesmas. Estabelecendo para o
novo modelo uma lista inicial de componentes criticos das eventuais mudangas que venham a

surgir.

O estoque inicial de pegas de reposicdo devera estar disponivel na JDB em fevereiro
2005, na rede de concessionarios em Margo de 2005. Os itens ndo considerados de pronta

entrega tém a seguinte previsao de fornecimento:
e regido Sul deve ocorrer em 12 horas;
e regido Sudeste do Brasil deve ocorrer em 24 Horas;
e regido Centro-Oeste deve ocorrer em 48 horas;

e regides mais distantes e com dificuldades de transporte, a entrega deve ocorrer no

maximo em 4 dias uteis.

5.1.4. Significantes Parametros e Requerimentos de Projeto vindos do Suporte

ao Cliente:

A responsabilidade pelo Gerenciamento do Projeto de Suporte ao Cliente serd do Gerente
da Area de Suporte, e o trabalho coordenado por um lider do projeto, sendo que a composigdo da
equipe para o Projeto de Suporte ao Cliente durante este projeto sera formada por representantes

das seguintes area:




Metodologia Proposta — Um estudo de Caso 49

e suporte ao Produto;

e publicagdes técnicas;
e treinamento;

e garantias;

o ferramentas especiais.

As Especificagdes e Estratégias para este projeto foram concluidas no final de Margo de
2003. O lider do projeto tera uma dedicacdo de 8 horas por semana ao projeto e, os demais

integrantes, conforme necessidade.

Os concessionarios que comercializarem este produto, serdo responsaveis pela

distribuicdo e assisténcia técnica ao cliente e devem para tanto ter:
e um mecanico treinado até final de dezembro de 2005.
e novo Catalogo de Pecas e Manual Técnico até Marco de 2005;
e pecas do lote inicial sugerido em estoque;
e as ferramentas especiais necessarias para esta nova série de trator.

A fébrica sera responsavel em fornecer os treinamentos de marketing e os de servicos.
Prestar auxilio técnico ao concessionario, bem como, fornecimento de pecas de reposi¢ao e

literaturas técnicas.

A politica de garantia para esta nova série, segue os mesmos padrdes estabelecidos aos

outros modelos, ou seja, 1500 horas ou um ano de garantia, o que primeiro ocorrer.

A é4rea de publicagdes técnicas fard as devidas alteracdes necessarias nos Manuais
Técnicos e Catalogos de Pecas, também a atualizacdo das informacgdes disponiveis no sistema

Service ADVISOR™ |

As restrigdes para este projeto se aplicam principalmente nas seguintes questdes:
e treinamento necessario para entender o novo sistema elétrico CanBus;
e atualizar continuamente as informagdes disponiveis no sistema Service ADVISOR™

e atualizar as informacgdes contidas nos manuais técnicos;
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e disponibilizar e manter atualizados os STM — Modulos Padrdes de Treinamento

(standard Training Modules) para os treinamentos de servigo;

e custo das novas ferramentas especiais essenciais, necessarias para as manutengdes

mecanicas, elétricas e hidraulicas, tudo inerente ao novo projeto.

5.1.5. Exigéncias preliminares de Suporte ao cliente e expectativas do cliente

para este projeto:

As exigéncias de alto nivel para este projeto na area de servicibilidade e reparabilidade

e ter uma melhor acessibilidade para executar as manutencdes didrias na maquina, com

énfase aos aspectos de antropometria e ergonomia nas operagdes de manutengao;
e maior intervalo de troca do 6leo do motor;
e melhor servicibilidade do filtro de ar e bateria;
e uso de ferramentas métricas;

e ndo ser necessdrio utilizar ferramentas especiais para as manutencdes diarias e

programadas;

e ficil acesso ao compartimento do motor, por meio do capd basculante, dispensando

uso de ferramentas e remocgao de partes da blindagem;

correia do alternador livre de ajustes periodicos.

Para exigéncias como a confiabilidade e vida dos componentes, ¢ esperado ter 1,5
reclamagoes de garantia por trator, dentro do periodo vigente de garantia, ou seja, 1500 horas ou

um ano de uso apds a compra, conforme historico estabelecido nos modelos anteriores.

Os procedimentos de diagnostico e instrugdes de reparacdo devem estar todas
devidamente descritas nos manuais técnicos, assim como nho sistema Service ADVISOR™ |
utilizado para fazer conexdo com a maquina ¢ o computador da oficina na realizagdo de

diagnosticos e programacao dos computadores a bordo da maquina.

5.1.6. Gerenciamento do risco para o produto

A expectativa de tempo maximo de maquina parada ¢ de um dia para problemas técnicos
grandes, que resultam em parada da maquina, 6 horas para problemas menores e 2 dias para

\

problemas relacionados a performance. Estas metas sdo validas se o concessionario tiver as
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pecas de reposi¢ao necessarias em seu estoque, caso contrario € necessario adicionar o tempo de
transporte at¢é a mesma. Em termos gerais espera-se que se tenha uma disponibilidade
operacional de 95%, ou seja, o uso atual da maquina dividido pelo uso atual mais, o tempo de

maquina parado.

5.1.7. Informacdes e Disponibilidade de Treinamento por segmento de mercado:

Todas as informagdes técnicas, catdlogo de pecas e manuais de treinamentos, devem
inicialmente estar disponiveis na Intranet e Extranet. Posteriormente devem ser disponibilizadas
em copias de papel para toda a rede de concessiondrios. Isto deve ser realizado até a data do
langamento, sendo que inicialmente serdo disponibilizadas as informagdes em portugués e

posteriormente as literaturas em espanhol e inglés, se necessario.

O concessionario deve oferecer ao cliente, durante os periodos de maior utilizagdo do
produto, um atendimento de 7x12 (dias x horas) e nos periodos normais 5x9 (dias x horas). E
funcdo da concessiondria resolver os problemas técnicos dos clientes, e a fabrica ficarad
disponivel 5x9 (dias x horas) para auxilio técnico a concessionaria. A fabrica deve oferecer os
telefones emergenciais para contato caso houver necessidade de auxilio. Também ocorrerao
visitas programadas pelos técnicos de campo junto & concessiondria e a clientes especiais para

acompanhamento de desempenho e auxilio na solugdo de problemas técnicos.

As necessidade de treinamento para clientes serdo atendidas através da disponibilizagdo
do “Curso de Operador”, de um dia, as concessiondrias que tiverem comercializados no minimo
20 tratores da nova série. Também serd disponibilizado um dia de curso “Maxima
Produtividade” aos clientes frotistas, ou seja, que tiverem mais de 5 tratores da John Deere. Toda
maquina entregue inclui um dia de “Orientacdo e Entrega Técnica” oferecida pelo

concessionario .

5.1.8. Implicagdes preliminares de Custo do Suporte ao Cliente para este

projeto:

Estima-se que, baseado nos custos de traducdo, desenvolvimento e no nimero de paginas
novas necessarias para as literaturas técnicas e no desenvolvimento dos treinamentos técnicos,
sejam gastos R$ 50.000,00 (cinqiienta mil reais). Faz-se necessario que todos os manuais passem
por uma revisao criteriosa, devido as mudangas significativas nos sistemas elétrico, diagnostico e
hidraulico. O material de treinamento, principalmente, o de Eletricidade, Hidrdulica e Curso de

Operador devem ser revisados e reformulados.
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Todo material de treinamento deve ser escrito no formato de STM (Standard Training
Module), com as devidas apresentacdes em “PowerPoint” ¢ Manual do Instrutor disponiveis

para “Download” pela Internet.

Aos custos anuais em andamento para garantias a companhia (p6s-introducao) ¢ estimada
que sejam iguais aos atualmente vigentes, mas com um acréscimo de 20% no primeiro ano e
10% , no segundo. E necessario considerar a possibilidade de algum custo de PMC (Programa de

Melhoramento de Campo) nesta nova linha.

Para as concessiondrias estima-se que o custo de ferramentas especiais, informagdes e
treinamento ndo ultrapasse a R$ 6000,00 (seis mil reais). Pois a introdugdo deste novo modelo,
estdo previstas apenas 2 (duas) novas ferramentas especiais e todo material técnico serad

fornecido através de DVD’s do sistema Service ADVISOR™ .

5.2. FASE 2- ESPECIFICACOES E ESTRATEGIAS PARA O PRIMEIRO ESTUDO
DE CASO

Para a Fase 2, deve-se elaborar as Especificacdes ¢ Estratégias para o projeto, onde a
seguir serdo demonstrados os respectivos itens que facam parte desta fase, ja4 com algumas

defini¢des que puderam ser feitas, mesmo o projeto ainda estando na fase 1.

5.2.1. Gerenciamento do Projeto

Esta se¢do inclui consideragdes completas sobre o projeto, “imput” do Suporte ao cliente,
para o projeto, que ¢ resultado das necessidades do cliente e suas consideragdes gerais, bem

como da companhia, e do campo

5.2.1.1. Consideragoes Gerais

5.2.1.1.1. Determinar nivel de risco imediato para o Suporte ao Cliente
para cada pais ou mercado (Alto, médio, baixo)

Especifique o nivel do risco para o projeto ¢ identifique os excitadores do risco tais como o nimero de partes novas,
a complexidade, (maturidade das pegas e sistemas que ndo serdo alterados), segmentos de mercado, aplicagdes,
segmentos de clientes, ciclo de desenvolvimento curto, recursos aplicados ao projeto, e aos objetivos do projeto.
Identifique estratégias para tratar do risco em cada mercado ou pais. Considere se este ¢ um produto novo ou
existente que entra em um mercado novo ou existente. Esta avaliagdo pode mudar se a defini¢do do projeto mudar
significativamente
Especificagao;
O risco sera minimo, pois o produto ndo ¢ novo para o mercado e para os
concessionarios.
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Estratégia,
Disponibilizar todas as informagdes técnicas necessarias contendo as principais
alteracdes que afetam o funcionamento do produto no momento do seu
langamento no mercado.
Todo o ferramental especial que venha a ser necessario deve estar disponivel a
todas as concessionarias na data do seu langamento.
Pelo menos um técnico de cada concessiondria devera estar treinado para atender
este novo produto.
As pecas de reposi¢do criticas devem estar disponiveis no concessionario no
momento do lancamento.

5.2.1.1.2. Identificar qualquer novo assunto significante para o Suporte
ao Cliente neste projeto

(Performance, sistemas, componentes)
Especificagao,
As diferencas técnicas deste novo produto devem ser devidamente informadas e
apresentadas a todos os interessados.

Estratégia;

Elaborar treinamento contemplando todas as diferencas técnicas introduzidas e a

sua finalidade.

Elaborar boletins técnicos das informag¢des consideradas de extrema importancia

para evitar erros no momento de executar as manutengoes.

Disponibilizar um novo manual técnico e um novo Catdlogo de Pegas exclusivo

para este modelo.

Enviar o lote obrigatério de ferramentas especiais para os concessiondrios.
5.2.1.1.3. Identificar ferramentas adicionais/novas necessirias para

atingir os niveis esperados de Suporte ao Cliente

(Service ADVISOR™ 3, Front Office, Solution Wizard, etc)
Especificagdo;
Todas as informacgdes técnicas devem estar disponiveis para os técnicos dos
concessionarios e para o pessoal interno através de meios eletronicos.

Estratégia;
Manuais técnicos, manual do operador e informac¢des de DTAC devem estar
disponiveis no Service ADVISOR™ | atualizados regularmente através do envio
de novos DVDs para os usuarios.
Os manuais técnicos estardo disponiveis em arquivos do tipo “PDF” na pagina da
Intranet do DCSP, bem como os catalogos de pegas.
Os arquivos das apresentacdes PowerPoint dos treinamentos (STM) realizados
sobre este produto estardo disponiveis em um endereco na IntraNet para consulta
de todo o pessoal de suporte técnico.

5.2.1.2. As exigéncias do projeto de produto necessitam atender as expectativas
do cliente

(onde possivel inclua um exemplo de porque a exigéncia ¢ indicada e que wvalor terd para o cliente, ao
parceiro de negdcio, e a companhia.)
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5.2.1.2.1. Servicibilidade e Mantenabilidade

(o que sdo as exigéncias detalhadas com respeito a servigos e a manutencdo - incluindo a capacidade de
carregamento e a descarregamento.)

Especificag¢do,
O cliente deve ser capaz de realizar as manutenc¢des diarias sem ter a necessidade
de utilizar ferramentas especiais, estando ao nivel do solo e sem a necessidade de
ter que abrir mais que uma porta ou janela para ter acesso ao ponto de inspecao.

Estratégia;
Trabalhar com a equipe de desenvolvimento para que estas exigéncias possam ser
atendidas e como acdes ¢ proposto que:
O capo frontal seja basculante permitindo acesso livre a 4rea do motor para
qualquer tipo de manutengao periddica que o cliente necessita efeturar.
A cabine deve ser basculante para facilitar manutenc¢do no trem de forca.
Alterar o sistema de filtro de ar para que ndo seja necessario uso de ferramentas
para troca e limpeza do mesmo.

5.2.1.2.2. Capacidade de reparacio e projetado para possibilidade de
troca de componentes
(Quais sdo os requerimentos detalhados com respeito aos tempos de retirada e recolocag@o dos principais
componentes? Quais as areas que precisam de capacidade de reparagdo a campo?)
Especificac¢do;
Reduzir o tempo de acesso aos componentes principais para manutencao.

Estratégia;
Adotar o cap6 basculante reduzindo sensivelmente a mao de obra para efetuar as
regulagens de valvulas e mao de obra para eventuais retiradas do motor, e tornar a
plataforma do operador basculante para facilitar manutengdes na transmissao.

5.2.1.2.3. Diagndsticos

(Especificar tempos de diagnostico para os principais sistemas, incluindo conexdo com o sistema central e
tempo de referencia. Qual o formato deve ser usado para diagnosticar problemas (Ex. Service ADVISOR™
). Nivel de disponibilidade do Service ADVISOR™ . Quantidade de diagndsticos on-board. Nivel de
informagdes de diagndstico disponiveis para o cliente)

Especificac¢do;

Todos os diagnosticos necessarios deverdo constar no manual técnico, bem como
as ferramentas especiais necessarias para tal. Estes diagndsticos também devem
ser possiveis de realizar através do Service ADVISOR™ utilizando o sistema
CanBus.

O cliente podera realizar a leitura de cddigos armazenados caso o trator esteja
equipado com monitor de performance, mas terd que contatar a concessionaria
para solucionar os problemas mais sérios.

Estratégia;
Este trator tera conectividade com o sistema Service ADVISOR™, para calibragao
e diagnostico do sistema hidraulico do levante.
No manual do operador havera uma secdo de sintomas observaveis, causa e
solugdo para os problemas mais simples de serem resolvidos pelo préprio
operador do trator.
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5.2.1.2.4. Confiabilidade, vida de componentes e troca de componentes
planejados como desgaste, ou intervalo de revisao geral

(Detalhes da confiabilidade requerida do produto e seus componentes e sistemas. Vida esperada para os
componentes principais e a media de horas de uso ou temporadas de operagdo antes de troca de pegas com
desgaste ou uma revisdo seja requerida.)
Especificagao,

A vida util dos componentes para este modelo devera ser a mesma ou melhor

que a encontrada hoje nos modelos atuais.

motor - atingir media de 7500h.

Transmissao: vida esperada de 10.000h, e primeira interven¢ao com 5.000h.

Reclamos de garantia por trator menor que 1,5 no periodo de 1500h.

Estratégia;
Comunicar estas necessidades a equipe de projeto e testes.
Orientar cliente a respeito das manutengdes perioddicas e preventivas para prevenir
danos aos componentes como transmissdo e motor.

5.2.1.2.5. Pecas de manutencio aproveitadas de modelos anteriores

(Quais pecas de manutencao serdo as mesmas dos modelos anteriores)?
Especificag¢ao;
Os componentes da transmissdo e motor nao sofrerdo qualquer alteragdo
significativa. Novo sistema elétrico CanBus deve entrar em linha.

Estratégia;
Comunicar a necessidade de pecgas de reposi¢ao, manuais técnicos e treinamento
sobre as alteragdes para atender os novos componentes.

5.2.1.2.6. Ferramentas especiais

(Definir uso comum de ferramentas dos modelos anteriores. Especificar o objetivo de custo das
ferramentas especiais com fornecedores. Especificar as areas que vao requerer ferramentas especiais ou
devem evitar a necessidade de ferramentas especiais.)
Especificagdo,
Ferramentas especiais necessarias ao novo trator devem estar disponiveis na data
do langamento do trator.

Estratégia;
Verificar quais ferramentas serdo necessarias baseado nos manuais de servigo de
Mannheim e orientagcdes da engenharia, fabricando localmente as que sdo
possiveis e importando as demais.
As possiveis novas ferramentas serdo necessarias:
- Monitor de rendimento CanBus;
- Ferramenta de bascular a cabina.

5.2.1.3. Consideragdes dos clientes, da companhia e do campo

(Auto-atendimento do cliente, requerimentos especialmente importantes, tendéncias, politica ambiental
etc.)
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5.2.1.3.1. Capacidade de auto-atendimento requerido por certos
segmentos de clientes em cada mercado

(Servicos diarios, manutengdes simples, troca de pecas com desgaste, diagnostico e reparagdo em alguns
mercados.)

Especificagao,
Todas as manutengdes diarias e as peridodicas devem ser realizadas pelo cliente.

Estratégia;
O manual do operador deve conter todas as instrugdes de como fazer as
manutengdes diarias e as periddicas, bem como instrugdes claras sobre os
cuidados e os problemas que podem ocorrem devido a manutengdes mal feitas ou
que ndo foram executadas.

5.2.1.3.2. Suporte especial para clientes especiais (estoque de pecas no
cliente, unidades moéveis de atendimento, etc.)
Especificagdo,
Os clientes frotistas requerem treinamento basico para seus técnicos e operadores.

Estratégia,
Sera oferecido aos clientes frotistas, que possui mais de 10 tratores John Deere, a
possibilidade de treinar um mecanico no curso de frotista em um dos centros de
treinamento da fabrica.
Conforme a necessidade e disponibilidade de pessoal podem ser realizados
diretamente na propriedade do cliente um curso de operacdo chamado
“treinamento 5 estrelas” diretamente para os operadores.

5.2.1.3.3. Requesitos especiais

(Requerimentos ou limitagdes baseados no mercado tais como ambientais ou legais)
Especificag¢do;
Nao deve ser ultrapassado o limite de peso total do trator bem como alteragdo no
tipo de rodagem utilizada.

Estratégia;
Informar no manual do operador os limites de peso maximo admissivel para cada
modelo, e tamanho maximo de pneu admissivel e limitacdes quanto ao uso de
sobre-rodas no eixo traseiro.
Nos treinamentos de entrega técnica deve-se chamar especial atencdo dos
mecanicos dos concessiondrios sobre o manual do proprietario e os termos de
garantia.
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5.2.2. Suporte de Servigos

5.2.2.1. Abrangéncia do Gerenciamento de Contato

Considerar qual o sistema de informagdo sera necessario para o gerenciamento de contatos
5.2.2.1.1. Central de atendimento e cobertura de Web

Inclui tipo de cobertura (Web, central de atendimento, atendimento 24x7, tempo de resposta) para cada
tipo de cliente e/ou parceiro. Onde pessoal do nivel 1,2,3 estard localizado

(Nivel 1 ¢ informagdo publica, nivel 2 ¢ informag@o fornecida para parceiros, Nivel 3 ¢ informacdo de
propriedade da companhia, usualmente relacionada com resolugdo de problemas)
Especificagao,
O atendimento sera de pelo menos 9 horas por dia de segunda a sexta, sendo que
as vias de comunicacao serdo pelo telefone, e-mail e informagdes disponiveis na
pagina da Intranet da area de suporte.

Estratégia;
O atendimento deverad ser feito por um especialista em cada produto alocado
diretamente na fabrica e pelos coordenadores regionais de Suporte aos produtos
destinados a cada regiao.
Para casos especiais estardo disponiveis os numeros dos telefones celulares dos
coordenadores regionais para atendimentos fora dos horarios normais
estabelecidos.
As informagdes de servigo bem como todas as literaturas disponiveis para o
referido produto estardo disponiveis via DVD para consulta a qualquer técnico da
concessionaria que estiver com o sistema Service ADVISOR™ instalado. As
informagdes de servico também estardo disponiveis no sistema geral da
concessionaria, pois as mesmas sdo enviadas regularmente a cada concessionaria.

5.2.2.1.2. Novas capacidades para o pessoal do gerenciamento de contato
Especificag¢ao;
Os especialistas em produto devem ter profundo conhecimento em Elétrica,
Hidraulica, Motor e transmissdo, enquanto que os Coordenadores Regionais de
Suporte ao Produto necessitam de informagdes mais gerais e principalmente sobre
funcionamento e performance do produto.

Estratégia;
Todo pessoal Técnico da fabrica envolvido com este produto, deve ser treinado
em cada uma das areas na qual atua e passar por treinamentos de reciclagem toda
vez que ocorrer uma alteragdo em algum sistema importante ou a cada 1,5 anos.

5.2.2.2. Parceiros (Concessionarias e outros fornecedores de servigo)

(Requerimentos para este produto especifico e seus mercados)
5.2.2.2.1. Suporte para cada mercado por parte dos parceiros

(Regras para fornecimento de servigos pelo parceiro, companhia, e niveis de fornecimento de suporte a
clientes. Isto pode varias segundo segmentos do mercado ou geografia)




Metodologia Proposta — Um estudo de Caso 58

Especificag¢ao;
Todos os Concessiondrios devem ter mecanicos treinados pela fabrica quando
iniciarem a comercializa¢ao deste novo modelo de trator.

Estratégia;

Realizar treinamentos de conhecimento geral do produto antes do langamento,
envolvendo os concessionarios que se habilitaram a comercializar este modelo de
trator e posteriormente disponibilizar os demais treinamentos necessarios para que
os técnicos das concessionarias sejam treinados.

Os técnicos dos concessiondrios devem passar por cursos de reciclagem a cada
dois anos e € necessario ter pelo menos um técnico com treinamento em todas as
areas envolvidas com este produto.

5.2.2.2.2. Localizaciao dos Parceiros
Especificagao,
Sera utilizada a atual rede de concessionarios ndo sendo necessario
desenvolvimento de nenhum novo revendedor exclusivamente devido a
introdu¢ao no mercado deste modelo de trator.

Estratégia;

Infra-estrutura, capacidade e demografia do Parceiro
Especificagdo,
A infra-estrutura de servicos deve contar com todo o ferramental necessario para
este modelo de trator, literaturas técnica e pessoal treinado, conforme a quantidade
de equipamentos em sua area de atuacao.

Estratégia,
A infra-estrutura de suporte ao produto e a capacidade de pessoal serd
determinada pelas regras vigentes do programa de “Qualidade em servigos”, que
sera aplicada a cada concessiondrio uma vez a cada ano, verificando seus pontos
fortes e fracos, sugerindo as melhorias necessarias.
A area de atuacdo de cada concessionaria ¢ estabelecida no momento da
nomeacgao da mesma.

5.2.2.2.3. Treinamento e/ou certificacio de técnicos dos parceiros ou
concessionarios

(Nivel de treinamento e momento para o treinamento.)
Especifica¢do;
Cada concessionaria deve ter no minimo um técnico treinado em todos os niveis
do novo modelo.

Estratégia;
Treinar inicialmente um técnico de cada concessiondria no Curso de entrega
técnica para posteriormente oferecer os demais treinamentos que sdo exigidos
para 0s mesmos.
Cada concessionaria tem prazo de no maximo um ano para ter um técnico treinado
em todas as areas necessarias.
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5.2.2.2.4. Necessidades de pré-lancamento para parceiros
(Ferramentas especiais, estoque inicial de pegas de reposicdo (mandatérias, voluntarias e embarque
automatico), etc.)
Especificagdo,
Toda concessiondria devera possuir o lote inicial de ferramentas especiais, bem
como o lote inicial de pegas de reposi¢ao sugerido.

Estratégia;
As ferramentas especiais serdo enviadas automaticamente a cada concessionaria
que ainda ndo possuir as ferramentas especiais, sendo o debito efetuado em sua
conta corrente, os demais lotes serdo entregues conforme volumes de venda deste
modelo de trator.
As pecas de reposicdo do lote inicial serdo enviadas automaticamente a cada
concessionaria, sendo o debito efetuado em sua conta corrente.

5.2.2.3. Equipe de campo da companhia— Coordenadores de campo para suporte
ao produto e coordenadores Marketing de campo

(Necessidades para este produto especifico e seus mercados)

5.2.2.3.1. Que alteracdes a nivel de equipe da fabrica vao ser necessarias
para cada mercado?
Especificagdo;
Nenhuma alteragdao a nivel de quantidade de pessoas sera necessaria devido a se
tratar de uma alteragdo da atual linha de produto, ndo adicionando mais modelos
na atual série.
Existe a necessidade de treinamento para as alteracdes introduzidas neste produto.

Estratégia;
Treinar os técnicos da fabrica e os coordenadores regionais antes do langamento
do produto.

5.2.2.3.2. Que treinamento vai ser necessiario para preparar os
coordenadores de campo da companhia?
Especificag¢do,
Sera necessario treinamento em sistema elétrico e de conhecimento de produto
para mostrar as alteragdes introduzidas.

Estratégia;
Preparar uma semana de treinamento especifico para os coordenadores de campo
e os especialistas em produto, chamado de “Mudancas e Melhorias técnicas do
Produto”.

5.2.2.3.3. Qual, se alguma existir, sera uma nao tradicional funcio do
coordenador de campo com respeito ao suporte a este produto?
Especificagao,
Informar quaisquer falhas que nao sejam normais ou que nao tenham ocorrido nos
modelos anteriores.
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Estratégia;
Reportar as falhas individualmente a medida que elas ocorrerem no sistema FID.
Elaborar um relatorio das principais reclamagdes e problemas ocorridos com estes
tratores a cada dois meses.
Apontar dentre as reclamacgdes recebidas e as falhas ocorridas, quais necessitam
de especial atencao por parte da fabrica.
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5.2.2.4. Requerimentos para o especialista em produto da Fébrica

(Requerimentos para este produto em especifico e seus mercados)
5.2.2.4.1. Qual sera o impacto no projeto com relacio ao numero de
especialistas necessarios?
Especificagdo,
Nao haverd impacto no numero de especialistas.

5.2.2.4.2. Qual nova aplicacio devera ser coberta pelo especialista?
Especificagdo,
Prestar suporte técnico ao Coordenador Regional de suporte técnico.

Estratégia,
O especialista em produto terd como uma das novas atribuicdes € prestar todo
auxilio técnico ao pessoal de campo, buscando a informagdo onde quer que a
mesma esteja, estabelecendo possiveis prazos para a resposta para questdes novas.

5.2.2.4.3. Qual treinamento sera necessirio para preparar este
especialista?
Especificagdo,
Sera necessario um treinamento especifico em motor e parte elétrica, pois as
demais areas funcionais nao havera alteracao técnica.

Estratégia;
Participar dos treinamentos regulares que serdo disponibilizados.

5.2.2.4.4. Qual, se alguma existir, sera uma funcio nao tradicional do
Especialista em produto com respeito ao suporte a este produto?
Especificagdo;
Nenhuma nova func¢do especial esta prevista aos especialistas para este produto.

5.2.2.5. Estratégia de resolugdo de problema (como os problemas de campo serao
manejados?)

(Requerimentos para este produto em especifico e seus mercados)
5.2.2.5.1. Nivel do pessoal para resolver problemas na fabrica

(Considerar inicio da produgdo, necessidades do EDPR, considera¢des quanto a sazonalidade, areas do
mercado)
Especificagdo,
Problemas conhecidos devem ter tempo de resposta em 30 min.
Problemas novos, porem de simples resolucao devem ter resposta em 1:30 min.
Problemas novos de dificil solugdo devem ter primeira resposta em 24H.

Estratégia,
O problemas conhecidos serdo cadastrados em forma de informac¢do de servigo e
no sistema DTAC, para consulta a qualquer momento, por qualquer técnico de
concessionaria ou técnico da fabrica.
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Problemas novos e que o Coordenador Regional de Suporte tenha resolvido, deve
ser imediatamente comunicado ao pessoal de fabrica para a devida apreciacdo e
posterior registro no banco de dados.

Problemas novos ndo resolvidos pelo Coordenador Regional devem ser
encaminhados ao Especialista em produto da Fabrica que se encarregara de buscar
as alternativas de solucdo e se julgar necessario abrir um caso no FID.

5.2.2.5.2. Requerimentos de treinamento para resolucio de problemas na
fabrica
Especificag¢do,
O pessoal da area de revisao de embarque deve ser treinado.

Estratégia,
A éarea industrial devera inscrever as pessoas que julgar necessario nos cursos
regulares oferecidos pelo DCSP.

5.2.2.5.3. Suporte de engenharia pés-introdugio
(Ird a engenharia de Projeto dar suporte ao produto apos iniciar produgdo? Se ndo, quais as necessidades de
treinamento especiais para os engenheiros de suporte?)
Especificagdo,
A engenharia continuard a prestar o suporte técnico no que diz respeito a
manufatura.

Estratégia;
Um Engenheiro terd dedicacdo em tempo parcial para resolver problemas de linha
de montagem.
Este Engenheiro tera que ser treinado também nos cursos oferecidos pela area de
treinamento para conhecer o produto como um todo.

5.2.2.5.4. Sistemas, instrumentos e recursos necessarios para facilitar
uma rapida solucio de problemas de campo.
Especificag¢do;
Novo monitor de performance CanBus serd necessario.

Estratégia;
Importar e disponibilizar esta ferramenta para a rede de concessionarios.

5.2.2.5.5. Requerimentos ndo usuais para envolvimento de fornecedores
na solucio de problemas

(Questdes onde o fornecedor deve ser altamente envolvido na solu¢ao de problemas)
Especificac¢ao;
Todos os conjuntos fornecidos pelos fornecedores devem ter um envolvimento
direto do mesmo quando o problema for constatado como sendo de manufatura,
portanto de responsabilidade do fornecedor.

Estratégia;
Os fornecedores locais de componentes para transmissdo, reducdes finais
traseiras, entre outros, devem ser contatados pelo area de materiais e envolvidos
na investigacao e solu¢cdo do problema encontrado.
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5.2.2.6. Estratégia para de Resolugdo de Problema num ciclo curto de tempo
(EDPR)

(Combinagdo de teste piloto e produgdo limitada, unidades de produgdo prévia com clientes reais,
atualizacdo de informagdo apos o primeiro ano ou temporada de trabalho (Auditoria de Qualidade Centrada
no Cliente — (CCQA Customer Centered Quality Audif) ou equivalente)}.

5.2.2.6.1. EDPR — monitoramento das unidades piloto e unidades de
producio limitada
(Numero de unidades em teste com clientes, tipo de monitoramento, responsabilidade do Suporte ao
Cliente pelo envio do produto e remontagem, se alguma)
Especificacdo,
Realizar o programa EDPR em dez tratores do lote piloto comercializados.

Estratégia,
Formar uma equipe composta de representantes de Servigos, Engenharia,
Manufatura e Qualidade para acompanhar os tratores no campo apds 0s mesmos
terem trabalhado no minimo 100 h.

5.2.2.6.2. EDPR monitoramento de unidades da producio
Especificagao,
Nao sera realizado o EDPR para tratores de produgao, pois os resultados obtidos
com os tratores do lote piloto serdo considerados suficientes.

5.2.2.6.3. Envolvimento de fornecedores no EDPR

(Areas onde fornecedores devem ser mais envolvidos que o normal)
Especificagao,
Fornecedores nao serdao envolvidos diretamente.

Estratégia;
Envolver o fornecedor quando for detectada um quebra ou mau funcionamento em
algum trator na linha e no campo, acompanhando o mesmo em visitas, caso seja
necessario.

5.2.2.7. Garantia e Melhoramentos de campo

5.2.2.7.1. Politicas e objetivos de garantia e Melhoramentos de campo
para cada mercado

(Considerar questdes culturais e competitivas e expectativas)
Especificagdo;
Garantia do trator serd de 1500 horas ou 1 ano o que primeiro ocorrer € 0s
melhoramentos de campo seguem as normas atualmente vigentes.

5.2.2.7.2. Acordos com fornecedores quanto a participacio em garantias e
Melhoramentos de campo (Ver 5.2.3.6 para lista detalhada)

(Rever novos ou ampliacdo de fornecedores e novos componentes. Determinar necessidade de participag@o
em acordos)
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Especificag¢ao;
O DMAT - Departamento de Materiais serd responsavel pelos acordos com os
fornecedores.

Estratégia;
DMAT deve informar ao DCSP todos os acordos firmados com fornecedores e as
devidas clausulas contratuais para que a companhia possa ser ressarcida dos
custos de garantia e eventuais PMC’s necessarios.

5.2.2.7.3. Identificar nimero de série de componentes, codigos de data, e
requerimentos de serializacio
Especificagdo,
Nenhuma nova codificacdo serd necessaria ou adotada.
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5.2.3. Planejamento de Pecas de Reposiciao

5.2.3.1. Requerimentos de codigos criticos

(Cddigos criticos sdo automaticamente determinados quando engenheiros liberam novos codigos de pegas )
5.2.3.1.1. Verificar responsabilidade por indicar os cddigos criticos

(Verificagdo ¢ importante para comercializagdo de produtos, que ndo sfo automaticamente designados
como criticos )

Especificagdo;

Estratégia,

5.2.3.2. Estratégia de distribui¢cdo de pecas de reposi¢ao

5.2.3.2.1. Estabelecer os requerimentos de distribuicio da companhia
para cada mercado

(Localizagdo deve ser determinada baseado na velocidade de reparagao e outros atrasos de componentes.)
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.3.2.2. Estabelecer requerimento sobre pecas a pronta entrega no
balcao para cada mercado

(Concessionario para o cliente. Varia conforme a codificagdo de criticidade do componente)
Especificacao;

Estratégia;

5.2.3.3. Requerimentos de estoque inicial

5.2.3.3.1. Estabelecer versoes requeridas para listas iniciais de estoques
com numeros de pecas e requerimentos.
Especificacao;

Estratégia;
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5.2.3.4. Estratégia de Obsolescéncia

5.2.3.4.1. Politica de obsolescéncia para este produto
(Politica padrao que se aplica a este tipo de produto/mercado)
Especificagao,
Estratégia;
5.2.3.4.2. Especificar situacdes extraordinarias ndo completamente

cobertas pela politica de obsolescéncia

(Modulos eletronicos, Produtos comercializados com a marca Deere, constrangimentos com fornecedores)
Especificagao,

Estratégia;

5.2.3.5. Estratégia de reposicao de componentes

5.2.3.5.1. Identificar principais componentes necessarios para servico

(Considerar requesitos de troca do componentes tal como intervalo e vida 1til)
Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.3.5.2. Especificar inventario de estoque do componente baseado na
necessidade da velocidade de reparacao

(Componente em estoque devem ser atualizados conforme mudangas ocorridas na produgdo. Considerar
fase de entrada e saida do uso dos componentes )

Especificagao,

Estratégia;

5.2.3.6. Consideracdes de fornecedores para plano de pecas de reposi¢ao

Pecas de reposicdo devem atender exatamente as mesmas condigdes de politica e disponibilidade como as
pecas para manufatura. Um contrato de pecas de reposicdo deve ser estabelecido para atender as areas a
seguir:

» Obter exclusividade com fornecedores (se apropriado)

» Acordo para uso de pegas Deere

» Acordos para fornecer especificagdes técnicas, informagdes, e treinamento
>

Assisténcia para identificar substitutos para pegas existentes no sistema
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»  Acordo para fornecer codigo de componente para fornecedor ou manufatura

Definir custos e tempos

Acordo com politica de pecas da Deere (FLASH, obsolescéncia, empacotamento, etc.)
Acordo de garantia

Acordo com assisténcia com resolugdo de problemas

Acordo com o nivel de servigos (pegas, componentes, Kits)

YV V V V V V

Acordo com obsolescéncia de pegas e questdes de proliferagdo
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.3.7. Estratégia de “Abastecimento para linha” (pecas e componentes ndo
estocados pelo PDC ou EPDC)

Pecas que ndo foram previstas para reposi¢do a campo (por alguma razio) que ndo causam falhas de
maquina parada, sdo candidatas a status de “Line Fill” . Especificar categorias de pecas e componentes que
serdo fornecidas pelo “Line Fill”. Estas talvez podem ser, chassis cabinas completas e eixos completos
durante o periodo de producdo do produto. Estratégia de “Line fill” também deve considerar:

» Estratégia de fim de produgao
»  Suporte para mercados mundiais

» Disponibilidade, manuseio de casos de emergéncia (questdes como pintura das pecas, e
componentes, politica da fabrica quanto a pegas imediatamente necessarias para produgio)

» Niveis dos componentes fornecidos (cabina completa versus cabina basica)
Especificacao;

Estratégia;

5.2.3.8. Estratégia de “Envio Direto”

(Pecgas e componentes que poderdo ser enviadas diretamente do fornecedor ao parceiro ou cliente)
5.2.3.8.1. Especificar tipo de componentes que utilizarao o “Envio direto”

(Considerar suporte para mercados mundiais € manejo em necessidades emergéncias)
Especificacdo;

Estratégia;
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5.2.3.9. Estratégia de “Kits”

(“Kits” sdo grupos de pecas que sdo embaladas juntas para maior comodidade. Eles sdo fornecidos facilitar
o servico, velocidade de reparacédo, e eliminacao de pecas individuais. Desenvolvimento, envio e tradugdo
de instru¢des devem ser considerados)
5.2.3.9.1. Especificar categorias de pecas e componentes que serio
fornecidos como “kits”

Especificacdo,

Estratégia;

5.2.3.10. Estratégia de Remanufatura

5.2.3.10.1. Especificar categorias de pecas e componentes que serio
fornecidos como pecas remanufaturadas

(Fornecer conjuntos remanufaturados para um servi¢o consistente com pegas remanufaturada que noés
oferecemos em outros produtos. Identifique que pegas devem ser vendidas como remanufaturadas somente,
que mercados devem ser servidos com as pecgas remanufaturadas, quais fornecedores sdo designados para a
remanufatura, a politica estoque inicial / componente danificado para remanufatura para iniciar o programa
de remanufaturados e a politica de precos a ser praticada (preco pago pelo componente velho que retorna e
o prego cobrado pelo componente remanufaturado).

Especificagdo;

Estratégia;

5.2.3.11. Estratégia de proliferacao de pecas

(E importante minimizar o nimero de pegas tnicas no sistema da Deere. A proliferagio da quantidade de
pecas tem um impacto sobre a habilidade de manter as mesmas em estoque para atender as necessidades
dos clientes em tempo habil. Isto também afeta a companhia quanto a lucratividade. Recursos estdo
disponiveis através do grupo da engenharia de standards para analisar pecas ja existentes que tem potencial
de uso e também para dar assisténcia aos fornecedores para desenvolver pegas de servigo de componentes
nos volumes de fornecimento utilizando o link abaixo)
http://www.90.deere.com/enggdiv/depts/stds/PartsManagement/parts _analysis_.htm

5.2.3.11.1. Especificar objetivos de proliferacio de pecas e tipos de pecas
de servico e componentes que requeiram um foco especial
(Metas para quantidades ou % de novas pecas de reposi¢do. Ter especial atengdo para pecas exclusivas

Deere, ou produtos com a maioria dos componentes comprados, especialmente se o fornecedor for novo
para a Deere)

Especificagdo;

Estratégia;
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5.2.4. Desenvolvimento e liberacao de informacoes e treinamento

5.2.4.1. Informagao
5.2.4.1.1. Estratégia de autoria e necessidades
5.2.4.1.1.1. Definir as responsabilidades de autoria

a) Responsabilidades do Departamento de Publicacdes de Servico - divisao
das atividades de redacio técnica (autoria)

(Especificar os tipos de informacdes técnicas que o departamento de Publicagdes de Servigo sera

responsavel — Diagnostico, Reparagdo, Manual do Operador, Tempos de servico, DTAC, e
desenvolvimento de catalogo de pegas)
Especificagdo,

Elaborar os seguintes Publicacdes de Servigo:
Manual do operador;

Manual técnico de reparacao e diagndstico;
Catalogo de pegas;

Manual do proprietario.

Estratégia,
O Manual do operador, manual do proprietario e catadlogo de pegas devem estar
disponiveis 15 dias antes da entrega do primeiro trator deste modelo.
O manual técnico deve estar disponivel no Maximo 30 dias apds a entrada em
produgdo deste novo modelo de trator.

b) Responsabilidades do fornecedor pelo fornecimento de informacgoes
técnicas
(Especificar areas de informagdes técnicas onde os fornecedores irdo fornecer informagdes completas ou

informagoes chaves. Isto deve ser negociado como parte dos acordos de fornecimento (Arquivos em Pro/E
para catalogo de pecas, descrigdes para reparacao ou diagnostico dos componentes fornecidos, etc.).)

Especificagao,
Nenhum novo componente fornecido por terceiro sera utilizado, valendo as
informacdes ja disponiveis na Deere.

Estratégia,
Buscar as informacdes necessdrias na Deere para as alteracdes que serdo
implementadas.

5.2.4.1.1.2. Especificar outras informagdes que serdo necessarias para dar
suporte a este produto

(Identificar qualquer publicagdo ou informagdo ndo standard que sera necessaria para dar suporte a este
produto.)

Especificagao,
Nenhuma outra publicacdo sera necessaria.
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5.2.4.1.1.3. Estratégia de diagnoéstico para este produto:

a) Especificar qual diagnostico FMEAs (Modo de Falha e
Analise de Efeitos criados apenas ao nivel de pecas de
servi¢o) vai ser conduzido para apoiar o desenvolvimento dos
procedimentos de diagnostico

(Definir sistemas/componentes que serdo suportados pelo ‘diagnéstico FMEA”)
Especificagao,
Sérao usados os manuais técnicos.

b) Especificar a “conectividade” (habilidade de conectar e
operar) para o Service ADVISOR™ que estara disponivel
para este produto

(Especificar o tipo de sistema on-board utilizado pela maquina (CCD, CAN)}.
Especificagao,
Estes tratores terdo conectividade com o Service ADVISOR™ e utilizardo o
sistema CanBus.

Estratégia,
Utilizar mesmo sistema de conectores e codificagdes adotado por Mannheim.

(Definir qualquer novo procedimento ou capacidade operacional que requeira trabalho de desenvolvimento
para integracdo de diagnosticos “on/off board” (Capacidade de permitir ao Service ADVISOR™ a realizar
a “auto-execuc¢do” de diagnodstico sem a intervengao do técnico ou operador).)

Especificac¢ao;
Os manuais técnicos devem estar devidamente adaptados para atender as
necessidades do sistema Service ADVISOR™.

Estratégia,
Manter e atualizar os manuais técnicos segundo as especificacdes tecnicas da
versdo de trator produzida no Brasil, principalente no que se refere ao sistema
elétrico.

¢) Diagnéstico de codigos de falha no sistema da maquina
(Especificar codigos (Codigos de servigo e diagnostico de codigos de falhas DCF -SAE) disponivel em
maquinas com sistema BUS a ser suportada com procedimentos de diagndstico.)
Especificagdo,
Sistema terd a mesma especificacdo de coédigos de servico dos tratores de
Mannheim.

d) Consideracoes para Base de informacées de diagnostico
(informacido disponivel para diagnosticar problemas no
produto)
(Definir a estratégia de desenvolvimento da base de conhecimento sobre diagnostico para suportar a
integragdo do Service ADVISOR™ com o diagnoéstico on-board do produto.)
Especificagdo;
Informagdes existentes nos Manuais Técnicos devem estar de acordo com os
codigos de servigo gerados pelo computador de bordo da maquina.
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Estratégia;
Revisar a lista de codigos e testar a conectividade.

5.2.4.1.1.4. Necessidades para maquinas prototipo/durabilidade

a) Especificar necessidades das maquinas e/ou componentes
para desenvolvimento de informacgdes técnicas

(Quantas unidades ou componentes? Quando elas serdo necessarias?)
Especificagdo,
Necessario ter um trator prototipo disponivel no minimo 4 meses antes do
lancamento para desenvolvimento das informagdes técnicas.

Estratégia;
Negociar com o DIEPEX a liberagao do trator protétipo para este trabalho.

b) Necessidades de informagdes para dar suporte as maquinas
prototipo / durabilidade

(Qual suporte sera necessario? Quando ele sera necessario?)
Especificacdo;
Nenhum suporte sera necessario por parte do DCSP para as maquinas prototipo.

5.2.4.1.2. Estratégia de distribui¢cao da informac¢ao (midia, e métodos)
5.2.4.1.2.1. Distribuicao da informagao via midia eletronica

(Definir o método eletronico pelo qual a informagdo sera entregue (Service ADVISOR™ | Web, CD-
ROM)}

Especificagdo,
Disponibilizar toda informag¢do técnica inicialmente em DVD e no sistema antes
da geracao das copias em papel.

Estratégia;

5.2.4.1.2.2. Distribuicdo da informacao via papel

(Definir tipos de publicacdo (ex. operacgdo, diagnéstico, reparagdo,...) que sera distribuida via papel e para
quais mercados? (ex. somente alguns mercados e/ou idiomas necessitam papel).)
Especificagdo;
Todas as informacgdes técnicas(Manual do Operador, Catalogos  de Pegas,
Manual Técnico) estardo distoniveis em papel e também em CD-ROM ou

Extranet , Diferentes idiomas serdo definidos pela estratégia de vendas dos
produtos.

Estratégia;
As copias em papel serdo impressas mediante pedido dos usudrios, ndo sendo as

mesma impressas por lotes muito grandes para evitar problemas de desatualizagdo
das informacodes, versoes atualizadas estardo na Extranet.
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5.2.4.1.2.3. Informagdo disponivel para “distribuicdo automadtica”
(“empurrado”)

(Especificar fontes de informacao disponiveis para distribuicdo automatica para o pessoal da Companhia)
Especificagao,
Manuais técnicos e catalogos de peca s serdo disponibilizados via IntraNet e
Extranet.

Estratégia,
O DCSP enviara automaticamente aviso de que uma nova atualizacdo ou uma
nova publicagdo esta disponivel na Extranet e IntraNet.

(Especificar fontes de informacéo disponiveis para distribui¢do automatica para os parceiros)

Especificagdo;
Manuais técnicos e catalogos de pecas serao disponibilizados regularmente com
as ultimas atualizacgoes.

Estratégia;
O DCSPS enviara automaticamente aviso que uma nova atualizagdo ou uma nova
publicacdo esta disponivel na Extranet e Intranet.

(Especificar fonte de informagéo disponivel para distribuigdo automatica para clientes)
Especificagdo;
Nao ha nenhuma publicagado técnica que seja atualizada e enviada para clientes.

5.2.4.1.2.4. Disponibilidade da informag¢do “conforme a demanda do
usudrio” (puxado)
(Especificar a disponibilidade da fonte de informagao para distribuigdo conforma demanda para o pessoal
da companhia )
Especificagdo,
Quando da necessidade de alguma literatura o departamento fard uma solicitacao
de compra para o DMAT.

(Especificar a disponibilidade da fonte de informagao para distribuigdo conforma demanda para o pessoal
da concessiondria)

Especificacao;
Quando da necessidade de alguma literatura o concessionario comprara as
mesmas diretamente da Grafica.

(Especificar a disponibilidade da fonte de informacao para distribuicado conforma
demanda para o cliente)

Especificag¢ao;
O cliente somente recebera as literaturas que acompanham o produto.

5.2.4.2. Informagdo de Treinamento
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5.2.4.2.1. Estratégia de treinamento para informacdes técnicas
5.2.4.2.1.1. Treinamento de Pré-Introdu¢do para a companhia e/ou
parceiros

(Definir requerimentos de treinamento antecipado para o pessoal da fabrica e Marketing. Inclui
requerimentos de treinar os instrutores)

Especificagdo,
O pessoal de fabrica, Marketing e servicos deve estar treinado.

Estratégia,
Engenharia deve elaborar um breve treinamento informando as principais
alteragdes em sistemas e componentes.

(Definir algum treinamento antecipado requerido pelos parceiros)
Especificagdo;
Nao ¢ necessario.

5.2.4.2.1.2. Reunido introdutoria de treinamento para o pessoal dos
concessionarios

(Definir treinamento primario requerido pelo pessoal de suporte dos parceiros (Servigos, pecas, etc.) como
parte da introdug@o do produto.)

Especificacao;
Oferecer novos treinamentos necessarios para esta série de tratores.

Estratégia;
Atualizar e elaborar novos treinamentos necessarios.

5.2.4.2.1.3. Treinamento técnico pos-introducao para o pessoal de servigo
dos concessionarios.

a) Disponibilidade da certificacio do treinamento

(Se a certificacdo dos técnicos é requerida antes do parceiro iniciar a comercializacdo dos produtos, definir
disponibilidade de curso para parceiros de vendas (configuracdo e operagdo de maquinas) € servigo
(suporte técnico) Certificag@o e treinamento de funcionarios

Especificacao;
Nao ¢ requerido certificagdo antes da comercializacao.

b) Niveis de treinamentos e sistemas

(Especificar disponibilidade de treinamento técnico para os novos produtos e estratégia de lancamento de
treinamento para sistemas com alteragdes ( hidraulica e novos sistemas eletronicos)}

Especificacdo;
Conforme calendario de cursos.

Estratégia;
Cada concessionario verifica as suas necessidades de treinamento com seus
técnicos.

¢) treinamento de otimizacio e performance

(Especificar requerimentos de treinamento de Vendas e Servicos aos funcionarios e estratégia de
langamento para otimizagao da performance de novos produtos.)

Especificagdo,
Nao sera oferecido.
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5.2.4.2.1.4. Treinamento técnico para clientes pos-langamento.

(Especificar treinamentos a serem desenvolvidos para clientes (Operacdo, manutengdo individual)}.
Especificagdo,
Sera aplicado em cursos de operacao de tratores.

Estratégia,
Realizar cursos de operacgdo para clientes nos concessionarios.

5.2.4.2.1.5. Necessidade de equipamento especial para treinamento

a) Unidades completas e componentes para as sessoes de
treinamento

(Especificar necessidades do treinamento para dar suporte a pré-introdugdo, introdugéo e pos-introdugéo.)
Especificagao,
Ter disponivel os tratores para estes treinamentos, bem como as bancadas e
componentes especiais.

Estratégia,
Solicitar os tratores necessarios.
fabricar as bancadas eletricas novas.
providencias novos componentes completos tais como eixo dianteiro e
transmissoes.

b) “Simuladores” de maquinas
Necessidades do “Simulador” (equipamento para treinamento do operador)

(Especificar requesitos do “simulador” para atender a introdugdo a parceiros e demonstragdes a clientes)
Especificagdo;
Os treinamentos sdo dados com tratores de linha.

Simulagao de diagnéstico no Service ADVISOR™
(Especificar necessidade de novo(s) “simulador(es)”, ou os “simuladores” de treinamento atuais podem ser
modificados para atender as novas necessidades)
Especificagao,
Os existentes suprem as necessidades.

¢) Necessidade de Componentes em corte (componentes
especialmente preparados para que operacées internas sejam
visiveis)
(Especificar requesitos ¢ disponibilidade de componentes em corte necessarios para dar suporte a
introdug@o de novos produtos e/ou programas de treinamento.)
Especificagdo;
Ter novos componentes em corte do comando hidraulico e do MPQT.

Estratégia;
Providenciar junto ao Diepex o corte dos componentes necessarios.

5.2.4.2.1.6. Mddulos de treinamento padrao (MTP)

(Quais sdo as dependéncias da informacao técnica? (informagao técnica que deve ser ligada a um MTP
para evitar a duplicacdo da informacdo por diferentes autores)}
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a) Diagnosticos em MTPs

(Definir diagndsticos nos “modulos de informagéo” que serdo “linkados” nos MTPs.)
Especificagdo,
Modulos de treinamentos deverdo ser baseados nos manuais técnicos.

Estratégia,
Elaborar e manter atualizados as informagdes dos MTP's conforme atualizagdes
nos manuais tecnicos.

b) Reparacio
(Definir reparagdo nos “moédulos de informacdo” que serdo “linkados” nos MTPs.)
Especificagao,
Modulos de treinamentos deverao ser baseados nos manuais técnicos.

Estratégia;
Elaborar ¢ manter atualizados as informa¢des do MTP's conforme alteragdes dos
Manuais Técnicos.

¢) Otimizacao de Performance

(Definir calibrag@o de performance nos “moddulos de informagao” que serdo “linkados” nos MTPs.)
Especificacdo;
Nao necessario

d) Necessidades de MTPs para treinamento técnico ao pessoal
de vendas
(Definir Especificagdo, Teoria de operagdo, Ajuste de performance “modulos de informagdo” que
necessitam ser niveladas ou linkados ao manual de vendas)
Especificagdo;
Fica de responsabilidade do departamento de vendas elaborar e programar.

5.2.4.2.2. Liberacao de Treinamento
5.2.4.2.2.1. Estratégia de liberagdo de treinamento

a) Localizacao
(Especificar localizagdo das sessdes de treinamento para Pré-Introdug@o, Introdugéo, e pds-introdugéo.)
Especificagdo,
Os treinamentos serdo ministrados nos centros de treinamentos conforme
calendario.

Estratégia;
Os concessionarios treinam os seus técnicos nos centros de treinamentos mais
proximos de suas concessdes e conforme disponibilidade de vagas e tipo de
treinamento oferecido.

b) Sistema de apresentacio dos treinamentos a ser usado

(Definir sistema de apresentagdo a ser utilizado para treinamento ( Modulos de treinamento padrdo MTP,
treinamento baseados em computador, salas de aula, Service ADVISOR™ )}

Especificac¢do;
Seguindo normas dos centros de treinamentos.
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5.2.4.2.2.2. Necessidades de treinamento de Marketing .

(Avaliar e definir plano de treinamento e necessidades de certificacdo do instrutor com as unidades do
Marketing)

Especificagao,
Sera definido pelo departamento de Marketing.

5.2.4.3. Necessidades para Service ADVISOR™

5.2.4.3.1. Necessidades para o Service ADVISOR™ poder dar suporte de
diagnostico dos produtos

(Especificar como o Service ADVISOR™ vai conectar e funcionar.)
Especificagdo;
Service ADVISOR™ seguira o mesmo padrdao de conectividade utilizado por
Mannheim.

Estratégia;
Conectores elétricos devem seguir a especificacdo original de Mannheim, e as
informagdes técnicas devem ser devidamente adaptadas para atender as alteracdes
realizadas pela engenharia.

5.2.4.3.2. Desenvolvimento de software de interface com a maquina

(Definir necessidades de desenvolvimento e procedimentos (Eng. criar novos ou revisar software ¢ drivers
de interface com a maquina).)

Especificagdo,
Nao aplicavel pois segue projeto em uso.

5.2.4.3.3. Especificar a responsabilidade pelo desenvolvimento da
interface do produto com o Service ADVISOR™
Especificagdo,
Nao aplicavel pois segue projeto em uso.

5.2.4.3.4. Especificar calibracido, diagnodstico e/ou capacidades de
reprogramacao

(Procedimentos de calibrag¢do que devem ser desenvolvidos)
Especificagao,
Nao aplicavel pois segue projeto em uso.

(Procedimentos de diagnostico que devem ser desenvolvidos)
Especificacdo;
Nao aplicével pois segue projeto em uso.

(Procedimentos de reprogramagdo que devem ser desenvolvidos)
Especificagdo;
Nao aplicavel pois segue projeto em uso.
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5.2.4.3.5. Especificar os diferentes métodos que serdo utilizados para
conectar o Service ADVISOR™ com a rede de comunicacao das
maquinas.

(Cabo local de conexdo direta, conexdo sem fio, conexdo remota sem fio, etc.)
Especificagdo,
Somente conexao direta via cabo de comunicacao.

5.2.4.3.6. Identificar necessidades de Kits de interface para novas
maquinas
(Especificar qualquer novo cabo ou conector adaptador necessario)
Especificagao,
Utilizar kit padrao do Service ADVISOR™

Estratégia;
Conectores para o Service ADVISOR™ devem seguir projeto original.

5.2.4.4. Necessidades de Traducao

5.2.4.4.1. Lista de idiomas necessarios para cada categoria de informacao

(Manuais de Operador, Reparagdo, Diagnostico, Treinamento, Service ADVISOR™ | Web, Papéis, etc.)
Especificag¢ao;
O idioma depende do mercado que serd comercializado o produto.

Estratégia;
Conforme a necessidade de outros idiomas serdao elaborados os manuais.

5.2.4.5. Ferramentas especiais (ferramentas especialmente desenhadas que sdo
necessarias para executar certos reparos ou para tornar estes reparos
mais rapidos)

5.2.4.5.1. Estratégia de ferramentas especiais para este produto

(Definir estratégia de ferramental especial para o produto.)
Especificagdo,
Concessiondrios deverdo ter disponivel lote essencial de ferramentas especiais
sugeridas.

Estratégia;
Elaborar lista com lote de ferramentas especiais necessarias e elaborar estratégia
de distribuicao.

5.2.4.5.2. Necessidade de novas ferramentas especiais

(Especificar qualquer nova ferramenta que sera necessaria para os parceiros dar suporte a este produto.)
Especificagao,
Disponibilizar lista com lote de ferramentas minimas necessarias.

Estratégia;
Verificar e elaborar lista de ferramentas especiais para o sistema elétrico, eixo
dianteiro, cabina e transmissao.
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5.2.4.5.3. Estratégia de distribuicao para envio das ferramentas especiais

(Especificar como o envio das ferramentas especiais vai ser processado (Coordenado juntamente com o
envio das maquinas ou realizado segundo uma agenda pré-estabelecidada)}.

Especificagao,
Cada concessionario fara a solicitagdo das ferramentas especiais sugeridas.

Estratégia;
Atualizar o manual de ferramentas especiais informando os fornecedores e outras
informagdes necessairas, tais como, prazos para atedimentos dos pedidos e
condigdes especiais.

5.2.4.5.4. Definir questdes de aprovacio de ferramentas especiais

(Como o desenho de uma ferramenta especial vai ser originado, desenvolvido, verificado e completado?)
Especificag¢do;
A engenharia devera especificar.

(Revisar os planos para ferramentas especiais com o Suporte ao Cliente da Fabrica e a area de Marketing
das diversas unidades)

Especificacao;
A engenharia deverd revisar e informar as areas.

5.2.4.5.5. Informacio de ferramentas especiais a ser desenvolvida pelos
fornecedores de ferramentas especiais.

{Especificar tipo de informacao de ferramentas especiais que sera fornecida pelo fornecedor(Ex. SPX)}.
Especificagao,
A engenharia devera especificar.

5.2.4.5.6. Informacdes sobre ferramentas especiais necessarias pela area
de redacao técnica

(Definir informagdes necessarias para a area de redagdo técnica que sera provida pelos fornecedores de
ferramentas especiais )

Especificagdo;
A engenharia deverd especificar.

5.2.4.5.7. Plano de anuncio das ferramentas especiais

(Definir como as novas ferramentas especiais serdo anunciadas para as unidades de negbcio e aos
concessionarios )

Especificacdo;
Atravéz de literaturas técnicas.

Estratégia;
O departamento de literaturas manterd o manual de ferramentas especiais
atualizado, e elaborard lote especial de ferramentas adicionais necessario a este
novo modelo de trator.
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5.2.4.5.8. Planos de producio das ferramentas especiais

(Definir produgdo das ferramentas especiais / tempo requerido)
Especificagdo,
Ap0s a engenharia definir as ferramentas necessarias, o fornecedor terd um prazo
para a sua fabricagao.

Estratégia;
Somente se for necessario ferramentas novas fabricadas localmente
No caso de ferramentas importadas, o DCPR ird providenciar a importa¢do no
devido tempo, para que estejam disponiveis no momento do langamento.
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5.2.5. Planejamento de marketing para suporte ao cliente

Marketing de Suporte ao Produto envolve qualquer combinagdo de pecas, mao de obra, informacdes e
programas de tempo limitado oferecidos para reduzir o custo total, risco e incomodo para clientes, e para
gerar renda para a companhia ou parceiro

5.2.5.1. Gerenciamento de Canais

(Quais canais serdo utilizados para divulgar os programas de Marketing de Suporte ao Produto? Estes
canais podem variar conforme o mercado e serem diferentes para pegas de reposi¢do e postos de servigos.
A distribuicdo da renda deve ser especificada.)

5.2.5.1.1. Estratégia para Parceiros
Especificagdo;

Estratégia;

5.2.5.1.2. Diretamente ao cliente

(Se clientes podem ordenar diretamente, considerar se o lucro deve ser dividido com os parceiros)
Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.2. Estratégia para programa de "Tempo disponivel de maquina" (Uptime
program Estrategy) (tempo garantido, etc.)

(Programas a serem oferecidos a clientes o qual vai reduzir o seu risco de ter maquina parada durante
periodos criticos de uso. Definir quando e onde os programas serdo oferecidos)

5.2.5.2.1. Programas a serem oferecidos

{Tipos de programas (PowerGard Power-by-the-Hour, PowerGard Performance, detalhes dos programas,
quando estardo disponiveis)}

(Nota: Estes programas ainda nao foram desenvolvidos, definidos ou aprovados).
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.5.2.2. Objetivos de lucratividade e renda

{CPR - Relagéo custo Preco (Cost Price Ratio) para programas, ROI - Retorno no Investimento (Return on
Investment), abrangéncia projetada (% da producdo)}

Especificagdo;
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Estratégia;

5.2.5.2.3. Significantes variacdes de mercado (Diferentes objetivos dos
programas em diferentes mercados)
Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.5.2.4. Desenvolvimento de estratégia de “Empréstimos” (Empréstimo
de produtos equivalentes disponiveis ao clientes)

(E requerido o contrato de prestadores de servico para dar suporte ao programa? Se assim, quem é
responsavel pela selecdo, contrato, pagamento etc.).

Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.2.5. Responsabilidade pela administracdo e seguranca dos
programas
Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.3. Estratégia de planos de protecao

(Programas de protegdo oferecendo programas de seguro contra falhas além do periodo de garantia. Definir
quando e onde os programas serdo oferecidos)

5.2.5.3.1. Programas de protecao a serem oferecidos

{Tipos de programas (Protecdo PowerGard, detalhes dos programas, quando estardo disponiveis)}
Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.3.2. Objetivos de lucratividade e renda

{CPR - Relagdo custo Preco (Cost Price Ratio) para programas, ROI Retorno no Investimento (Return on
Investment), abrangéncia projetada (% da produgio)}

Especificacdo,

Estratégia;
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5.2.5.3.3. Significantes variacoes de mercado (Diferentes objetivos dos
programas em diferentes mercados)
Especificac¢ao;

Estratégia;

5.2.5.3.4. Responsabilidade pela administracio e seguranca dos
programas
Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.4. Estratégia do plano de Marketing de servigo

(Programas de Marketing de Servico oferecem a oportunidade aos clientes de contratar um prego fixo para
manutencao)

5.2.5.4.1. Planejamento de programas de manutenc¢io a serem oferecidos

{Tipos de programas (Manuten¢do PowerGard, detalhes de programas quando disponivel)}
Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.5.4.2. Programas de manutenc¢io opcional a ser oferecido

{Tipos de programas (Programas de inspe¢do anual etc., detalhes dos programas quando disponivel)}
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.5.4.3. Times de Servico de Marketing — Manual de tempos de
reparacio para operacoes de manutenciao chaves

(Quais times de servigo de manutengao devem estar disponiveis e quando)
Especificacdo,

Estratégia;

5.2.5.4.4. Objetivos de lucratividade e renda

{CPR Relag¢ao custo Prego (Cost Price Ratio) para programas, ROI Retorno no Investimento (Return on
Investment), abrangéncia projetada (% da produgéo, captura de renda para programas opcionais)}




Metodologia Proposta — Um estudo de Caso 83

Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.5.4.5. Variacoes significantes de mercado (Diferentes metas para os
programas em diferentes mercados)
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.5.4.6. Responsabilidade pela administracio e liberacio dos programas
Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.5. Estratégia de Marketing para pecas de reposi¢ao

(Programas e estratégias para aumentar o retorno nas oportunidades de venda de pecgas de reposi¢ao)

5.2.5.5.1. Programas de Marketing a serem oferecidos para pecas de
reposicao

(Incluir detalhes dos programas que se aplicam a):

Novos Produtos

Novas pecas em produtos Deere ja existentes

Novas pegas em produtos competitivos

Itens remanufaturados

Troca de componentes
Especificacao;

Estratégia;

5.2.5.5.2. Alternativas de fornecimento de pecas

(Melhor estratégia de oferecer dois niveis de pecas de reposi¢do por razdes competitivas)
Especificagdo;

Estratégia;

5.2.5.5.3. Objetivos de lucratividade e renda

{CPR - Relagao custo Prego (Cost Price Ratio) para programas, ROI - Retorno no Investimento (Refurn on
Investment), abrangéncia projetada (% da produgéo, captura de renda para programas opcionais)}
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Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.5.5.4. Variacoées significantes de Mercado (Diferentes metas para os
programas em diferentes mercados)
Especificacdo;

Estratégia;

5.2.5.6. Informagdes da estratégia de marketing

(Programas e estratégias para identificar aumento de rentabilidade baseado em informacgdes sobre
oportunidade de vendas)

5.2.5.6.1. Programas de gerenciamento de Frota a ser oferecido

( AMS, VantagePoint etc.)
Especificag¢ao;

Estratégia;

5.2.5.6.2. Monitoramento Remoto de Performance

(Ex. GVC, Signal etc.)
Especificacdo,

Estratégia,

5.2.5.6.3. Informacio eletronica disponivel para cliente

(Publicagdes, solugdes etc. disponivel para cliente sem custo ou com algum tipo de taxa. Como a
informag@o sera acessada.)?

Especificagao,

Estratégia;

5.2.5.6.4. Objetivos de lucratividade e renda

(CPR Relagao custo Preco (Cost Price Ratio) para programas, ROI Retorno no Investimento (Return on
Investment), abrangéncia projetada (% da produgdo, captura de renda para programas opcionais)

Especificag¢do;
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Estratégia;

5.2.5.7. Aplicagdo dos novos projetos em produtos existentes

(Quais caracteristicas do projeto do novo produto, podem ser aplicados em modelos anteriores ou em
produtos da concorréncia, melhoramentos feitos para o novo modelo que servem nos modelos anteriores)?

5.2.5.7.1. Melhoramentos que podem ser instalados nos modelos
anteriores
(Quais novas caracteristicas podem ser empacotadas e vendidas para outros produtos Deere que ja estdo no
mercado)
Especificagdo;

Estratégia;

5.2.5.7.2. Melhoramentos que podem ser instalados nos produtos da
concorréncia

(Quais novas caracteristicas podem ser empacotadas e vendidas para outros produtos ndo John Deere que
jé estdo no mercado)
Especificacdo,

Estratégia,
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5.3. CONSIDERACOES SOBRE SEGUNDO ESTUDO DE CASO

A metodologia proposta ap6s ter sua aplicagdo inicialmente testada no projeto TUP21 de
tratores, também est4 sendo aplicada num projeto de uma nova série de semeadoras. Este projeto
tem por objetivo o desenvolvimento de uma semeadora que atenda a requesitos de clientes da
regido sul do Brasil. De acordo com a metodologia de PDP utilizada, este projeto ainda se
encontra na fase I, de definicdo, tendo sido realizadas as pesquisas de mercado, pela area de
Planejamento de Produto e Mercado, para determinar as necessidades dos clientes quanto ao
conceito da maquina. Embora a John Deere seja lider de mercado nas semeadoras com mais de
13 linhas de semeadura, a penetragdo de mercado ndo tem sido satisfatéria em maquinas

menores, principal nicho de mercado do sul do pais. Isto pode ser verificado no grafico abaixo.

John Deere

Outros 3.3%
FATNIAREL T Jumil

Semeato

28.7%
Metasa -

16.6% Baldan Tatu
5.5% 7.6%

FIGURA 5.1 — Grafico de Participacao de Mercado

Para entender melhor o que o cliente espera de uma semeadora que vai atuar neste nicho
de mercado, foi desenvolvida uma pesquisa de mercado com proprietarios de semeadoras das
mais varaidas marcas. Nesta pesquisa perguntou-se o que cada marca, na opinido do cliente,
tinha de bom a oferecer e também as coisas que teriam que ser melhoradas. Cada item foi
avaliado em termos de grau de importancia ou peso e qual a nota que ele daria para a sua
maquina, em cada um dos quesitos estabelecidos. Nesta pesquisa foram entrevistados 23 clientes
proprietarios de plantadeiras das marcas Semeato, Metasa, Baldan e Tatu, nas regides de
Cascavel, Palotina, Medianeira, Campo Mourdo, Londrina, Guarapuava, Ponta Grossa, Pato

Branco e Passo Fundo.
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Vale lembrar que neste nicho de mercado as semeadoras tém inimeras caracteristicas em

comum, onde destacam-se as seguintes:

e linhas de sementes pivotadas, com a roda calibradora de profundidade posicionada

atras do disco da semente;
e sistema pivotado de abertura do sulco do fertilizante;
e duas caixas de fertilizantes para 9 linhas;
e distribuidor de sementes do tipo disco horizontal;
e distribuidor de fertilizante tipo rosca sem-fim;

e pequena distancia entre o disco da semente e o sulcador do fertilizante.

Estes dados auxiliaram na definicdo de algumas caracteristicas desejadas e apreciadas
pelos clientes, mas também apontaram para itens comuns a todos os fabricantes, onde o cliente
considerava que melhorias sdo necessarias. Os principais pontos fortes avaliados nos quatro

principais concorrentes sao mostrados no grafico da FIGURA 5.2, a seguir.

Precisao do Distribuidor sementes

Roda Cobridora

Unidade de sementes

Distribuicdor de Sementes

Roda Calibradora

Estrutura

Media geral de pontos

Unidade de fertilizantes

Sulcador de adubo

—| [ [ [
Outros itens I_j ' | O Baldan
4 | I I
Manutencéo e senvcibilidade I__Il =Tt
! | I T ' E Semeato
Vendas e Pos-vendas #:“ = Metasa
0,0 1,0 20 3,0 4.0 50

FIGURA 5.2 — Grafico de indice de preferéncia na avaliagdo de semeadoras do mercado da
Regido Sul do Brasil
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Na area de servicibilidade e manutencao, iniimeros itens foram analisados e avaliados
pelo cliente levando em conta o peso € a nota que ele atribuia a cada fator sendo o resultado

obtido apresentado no grafico da FIGURA 5.3, a seguir.

m Facilidade de manobras
12.5 m Sistema de vedacdo dos rolamentos
11,2 O Transporte (rodando)
10,1 m Seguranca
10,0 ; : "
m Namero de pontos de lubrificacéo
10,0
O Opcdes de espacamento
2]
9.4 W Regulagem transmissdo de adubo
93 @ Regulagem transmisséo de semente
913 H Intenrvalo de lubrificacéo
2 OFacilidade de mudanca de
87 espagamento
2 O Regulagens e ajustes em geral
8,6 .
W Acesso para lubrificacéo
8
@ Transporte em caminnhéo
1
0,0 50 10,0 15,0

FIGURA 5.3 — Grafico de avaliacao de Servicibilidade ¢ Manutencao de Semeadoras

Estes dados coletados servirdo de base para o atendimento de requesitos de projeto vindos
do cliente no momento em que a Area de Suporte ao Produto iniciar sua participagio no projeto

de PDP deste produto, através da metodologia do CSP ja apresentada, onde serdo destacados:
e principais objetivos deste projeto;
¢ significantes parametros para projeto vindo externamente do Suporte ao Cliente;
¢ Significantes Parametros e Requerimentos de Projeto vindos do Suporte ao Cliente;

e Exigéncias preliminares de Suporte ao cliente e expectativas do cliente para este

projeto;
e Gerenciamento do risco para o produto;
e Informagdes e Disponibilidade de Treinamento por segmento de mercado;

e Implicagdes preliminares de Custo do Suporte ao Cliente para este projeto.
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5.3.1. Principais objetivos deste projeto;

O principal objetivo deste projeto € a introdug¢dao de uma semeadora adequada ao mercado
do sul do Brasil, onde predominam pequenas e médias propriedades. Esta maquina deve aliar
custo e beneficio adequado as necessidades deste mercado. Uma semeadora para este mercado
deve ter como requesito de projeto o fato de poder ser tracionada por tratores com poténcia
inferior a 100 HP (74.57 Kw), e que o seu sistema de sulcadores de adubo e semente trabalhem

em condi¢des de solo com altas taxas argila e palhada.

5.3.2. Significantes parametros para projeto vindo externamente do Suporte ao

Cliente:

A area de “marketing” definiu que a regido sul do Brasil € o principal mercado para esta
semeadora. Porém, existem outras oportunidades de mercado a serem definidas posteriormente.
A distribuicdo serd realizada através da atual rede de concessionarios e pelos distribuidores a
nivel internacional. Este serd um adicional a linha atual de produtos da empresa, havendo
necessidade de previsdo e alocagdo de recursos em toda a fabrica para esta producdo simultanea.
As pecas de reposi¢do continuardo sendo oferecidas pelo menos 10 anos apos o fim da producao

destes modelos.

A area de Gerenciamento do PDP estd prevendo aproximadamente 350 novas pecas. As
principais alteracdes em relacdo a maquina disponivel atualmente, sdo o novo chassis, novo

sistema de linha de semeadura e novos sulcadores de adubo com baixa demanda de poténcia.

Também estd definido que a JDB, tem a responsabilidade técnica pela maquina e suas
respectivas alteragdes necessarias e adaptagdes ao mercado brasileiro. Todas as pegas novas para
este projeto serdo projetadas no Pro-E. Isto contribui em muito na questdo de desenvolvimento
de literaturas técnicas e no desenvolvimento de novos fornecedores, principalmente na area de

componentes plasticos.

As principais questdes quanto a compatibilidade de implementacdo do projeto, estdo
relacionadas as novas linhas de semeadura e demanda de poténcia dos novos sulcadores de

adubo, bem como sua resisténcia mecanica.

A érea de “Order Fullfilment’ definiu que o produto sera manufaturado na JDB e, todo ¢
qualquer componente que puder ser terceirizado terd que ser produzido por um fornecedor
externo. Tudo isso de acordo com as capacidades técnicas dos fornecedores de forma a atingir no

minimo 60% de conteudo local.
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O departamento de distribuicdo de pecas de reposicdo, utilizara a atual rede de
concessiondrios existentes, para fazer a devida distribuicdo das mesmas. Estabelecendo para o
novo modelo uma lista inicial de componentes criticos das eventuais mudancas que venham a

surgir.

O estoque inicial de pecas de reposi¢ao devera estar disponivel na JDB dois meses antes
da data de langamento e no concessiondrio quando iniciarem a comercializagdo. Os itens nao

considerados de pronta entrega tém a seguinte previsao de entrega:
e regido Sul deve ocorrer em 12 horas;
e regido Sudeste do Brasil deve ocorrer em 24 Horas;
e regido Centro-Oeste deve ocorrer em 48 horas;

e regides mais distantes e com dificuldades de transporte, a entrega deve ocorrer no

maximo em 4 dias uteis.

5.3.3. Significantes Parametros & Requerimentos de Projeto vindos do Suporte

ao Cliente:

A responsabilidade pelo Gerenciamento do Projeto de Suporte ao Cliente serd do Gerente
da Area de Suporte, e o trabalho coordenado por um lider do projeto, sendo que a composicio da
equipe para o Projeto de Suporte ao Cliente durante este projeto serd formada por representantes

das seguintes area:
e suporte ao Produto;
e publicagdes técnicas;
e treinamento;
e garantias;
e ferramentas especiais.

As especificacdes e estratégias para este projeto deverdo estar concluidas até novembro
de 2003. O lider do projeto terd uma dedicacdo de 4 horas por semana ao projeto e, os demais

integrantes, conforme necessidade.

Os concessiondrios que comercializarem este produto, serdo responsaveis pela

distribuicdo e assisténcia técnica ao cliente. Devem para tanto ter:

e um mecanico treinado;
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e novo Catalogo de Pecas e Manual Técnico;
e pecas do lote inicial sugerido em estoque;
e as ferramentas especiais necessarias para esta nova série de semeadoras.

A fabrica sera responsavel em fornecer os treinamentos de marketing € os de servigos.
Prestar auxilio técnico ao concessionario, bem como, fornecimento de pecas de reposicao e

literaturas técnicas.

A politica de garantia para esta nova série, segue os mesmos padrdes estabelecidos aos

outros modelos, ou seja, um ano de garantia.

A éarea de publicagdes técnicas fard as devidas alteracdes necessarias nos Manuais
Técnicos e Catalogos de Pecas, também a atualizacdo das informacgdes disponiveis no sistema

Service ADVISOR™ ,
As restrigdes para este projeto se aplicam principalmente nas seguintes questdes:
e atualizar continuamente as informagdes disponiveis no sistema Service ADVISOR™ ;
e atualizar as informacdes contidas nos manuais técnicos;

e disponibilizar e manter atualizados os STM — Modulos Padrdes de Treinamento

(standard Training Modules) para os treinamentos de servigo;

5.3.4. Exigéncias preliminares de Suporte ao cliente e expectativas do cliente
para este projeto:
As exigéncias de alto nivel para a area de servicibilidade e reparabilidade sao :
e um eficiente sistema de vedag¢ao dos mancais ¢ rolamentos;

e menor quantidade de pontos de lubrificagdo, com intervalos maiores;

pontos de lubrificacdo de facil acesso;

facilidade de ajuste para troca de espagamento entre linhas;

facil regulagem das taxas de adubo, sem uso de ferramentas;

facil regulagem das taxas de semente, sem uso de ferramentas;

Para exigéncias como a confiabilidade e vida dos componentes, ¢ esperado ter 1,5

reclamagoes de garantia por semeadora, dentro do periodo vigente da garantia.
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Os procedimentos de ajustes e instrugdes de reparacdo devem estar todos devidamente

descritos nos manuais técnicos, assim como no sistema Service ADVISOR™ ,

5.3.5. Gerenciamento do risco para o produto

A expectativa de tempo maximo de maquina parada ¢ de um dia para problemas técnicos
grandes, 4 horas para problemas menores e 2 dias para problemas relacionados a performance.
Estas metas sdo validas se o concessiondrio possuir as pecas de reposicdo necessarias em seu
estoque, caso contrario ¢ necessario adicionar o tempo de transporte até a mesma. Em termos
gerais espera-se que se tenha uma disponibilidade operacional de 95%, ou seja, o uso atual da

maquina dividido pelo uso atual mais, o tempo de maquina parado.

5.3.6. Informacdes e Disponibilidade de Treinamento por segmento de mercado:

Todas as informagdes técnicas, catdlogo de pecas e manuais de treinamentos, devem
inicialmente estar disponiveis na Intranet e Extranet. Posteriormente devem ser disponibilizadas
em copias de papel para toda a rede de concessiondrios. Isto deve ser realizado até a data do
langamento, sendo que inicialmente serdo disponibilizadas as informagdes em portugués e

posteriormente as literaturas em espanhol e inglés, se necessario.

O concessionario deve oferecer ao cliente, durante os periodos de maior utilizagdo do
produto, um atendimento de 7x9 (dias x horas) e nos periodos normais 5x9 (dias x horas). E
funcdo da concessiondria resolver os problemas técnicos dos clientes, e a fabrica ficarad
disponivel 5x9 (dias x horas) para auxilio técnico a concessionaria. A fabrica deve oferecer os
telefones emergenciais para contato caso houver necessidade de auxilio. Também ocorrerao
visitas programadas pelos técnicos de campo junto & concessiondria e a clientes especiais para

acompanhamento de desempenho e auxilio na solugdo de problemas técnicos.

As necessidade de treinamento para clientes serdo atendidas através da disponibilizagdo
do “Curso de Operador”, de um dia, as concessiondrias que tiverem comercializados no minimo
20 semeadoras da nova série. Também sera disponibilizado um dia de curso “Maxima
Produtividade” aos clientes frotistas, ou seja, que tiverem mais de 5 semeadoras John Deere.
Toda maquina entregue inclui um dia de “Orientacdo e Entrega Técnica” oferecida pelo

concessionario .
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5.3.7. Implicagdes preliminares de Custo do Suporte ao Cliente para este

projeto:

Estima-se que, baseado nos custos de tradugdo, desenvolvimento e no nimero de paginas
novas necessarias para as literaturas técnicas e no desenvolvimento dos treinamentos técnicos,
sejam gastos R$ 50.000,00 (cinqiienta mil reais). Faz-se necessario que todos os manuais
passem por uma revisdo criteriosa, devido as mudancas significativas nas linhas de semeadura e

no sistema de distribui¢ao de adubo e sulcadores de adubo.

Todo material de treinamento deve ser escrito no formato de STM (Standard Training
Module), com as devidas apresentacdes em “PowerPoint” e Manual do Instrutor disponiveis para

“Download” pela Intranet.

Aos custos anuais em andamento para garantias a companhia (p6és-introdugdo) ¢ estimada
que sejam 20% maiores no primeiro ano e 10% maiores no segundo anos que os atualmente
vigentes, até o projeto atingir a maturidade. E necessario considerar a possibilidade de algum

custo de PMC (Programa de Melhoramento de Campo) nesta nova linha.

Para as concessiondrias estima-se que o custo de ferramentas especiais, informagdes ¢
treinamento ndo ultrapasse a R$ 3000,00 (tres mil reais), pois para a introdu¢do deste novo
modelo, ainda ndo estdo previstas novas ferramentas especiais e todo material técnico sera

fornecido através de DVD’s do sistema Service ADVISOR™ .
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6.0 ANALISE COMPARATIVA E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
ESPERADOS

Antes do desenvolvimento deste método, o planejamento para o Suporte ao Cliente era

realizado com base na experiéncia das pessoas envolvidas e no grau de comprometimento delas.

Todas tinham alguma idéia do que deveria ser feito e quais os planejamentos necessarios. As

questdes ndo previstas, durante a fase de planejamento, eram realizadas posteriormente, mas

sempre, dependendo da urgéncia, da disponibilidade de or¢amento e dos recursos aos devidos

investimentos necessarios.

O grande problema neste sistema ¢ que pode resultar em dificuldades para o suporte ao

produto, devido a mudanca de pessoal. Inclui-se nesta questdo também, os responsaveis que nao

tém o devido conhecimento sobre o novo produto que estd sendo langado. Entre os principais

problemas vale destacar:

caréncia de informagdes da area de suporte ao produto fornecidas pela engenharia;
falta de uma metodologia de controle do planejamento do suporte ao produto;

novo produto pode apresentar caréncia de servicibilidade, mantenabilidade, quando

da necessidades de reparacao;

caréncia de informagdes ao suporte de clientes na introducao do produto;
publicagdes atrasadas;

lista inicial de pegas de reposi¢ao inadequada ou inexistente;

estoque inicial de pegas inadequado ou inexistente;

caréncias de conhecimento, treinamento e falta de pessoal qualificado, para dar

suporte apropriado aos novos produtos;

conflitos de orgamento e recursos porque os custos de Suporte a Clientes ndo foram
incluidos na estrutura de custo do produto no momento em que o programa de PDP

foi realizado.

A metodologia proposta ¢ apresentada na forma de topicos que chamam a atencdo do

planejador sobre cada um dos quesitos do planejamento do suporte ao produto. Dando

orientagdes basicas sobre o que deve ser feito, quais os pontos importantes a serem levados em
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consideracdo ao analisar determinado quesito do suporte ao cliente. Com isso evita-se que o
planejamento seja baseado, somente, na experiéncia das pessoas ou na boa vontade e grau de

comprometimento.

Ao comparar a abrangéncia do método proposto e o alcance atingido pelo método atual,
verifica-se que as areas cobertas pelos dois métodos sdo muito semelhantes. Todavia o nivel de
detalhamento e a quantidade de quesitos cobertos em cada area, pelo novo método, sao mais

amplos e bem mais completos. Desta forma evitam-se os problemas listados acima.

Outra ferramenta de suma importancia e que faz parte do método, ¢ a planilha do Plano
Tatico. Ela fornece um sumario progressivo dos detalhes do trabalho que estd sendo realizado
pela equipe do suporte ao cliente. A planilha documenta as atividades, nomes dos individuos
responsaveis, datas devidas, “status” e as implicagdes do custo. Cada atividade ¢ baseada nas
especificagdes e estratégias que foram desenvolvidas na fase 2 do PDP, para cada uma das areas

de atuacdo do Suporte ao Cliente.

No método anterior ndo era realizado qualquer tipo de controle, ou acompanhamento
sistematico das atividades. Geralmente resultava em atrasos na conclusdo de algumas das tarefas
que deveriam estar completas, quando do langamento do novo produto, como por exemplo: a

disponibilidade de ferramentas especiais, manuais técnicos e treinamentos.

Com a utilizacdo dos guias nas fases 1 e 2 do PDP e posteriormente a partir da fase 3,
com a elaboragdo do Plano tatico, compila-se um completo detalhamento e registro de todas as

atividades desenvolvidas durante o projeto.

Estes registros passam a fazer parte dos documentos oficiais do projeto, sdo anexados e
devidamente assinados por todos os gerentes das areas envolvidas com o desenvolvimento do

novo produto. Tudo isso trard um respaldo e suporte a todas as atividades realizadas.

Como o método anterior ndo possuia registros das atividades, ficava muito dificil a
geréncia checar o “status” das atividades. Isto resultava em uma grande dificuldade do mesmo,
em cobrar os responsaveis por eventuais descumprimentos de prazos e atividades. Com a
aplicacdo e registro de todas as atividades na planilha do Plano Tético, tem-se um
acompanhamento facil e efetivo da realizacao de todas as atividades desenvolvidas por cada um
dos integrantes da equipe do projeto, dando ao lider do projeto uma visdo ampla do correto

andamento das atividades.
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7.0 CONCLUSAO E SUGESTOES

O presente trabalho consistiu numa pesquisa descritiva dos conceitos e metodologias do
PDP, suas diversas fases no qual encontra-se dividido e as diferentes categorias de atividades, ou
areas da empresa, envolvidas no desenvolvimento de um novo produto. A partir desta abordagem
geral, foi apresentada a problematica da relagdo do cliente com a area de suporte. Apds isso foi
realizado um estudo especifico das atividades que a area de Suporte ao Cliente deve desenvolver

para atender aos requesitos exigidos pelo PDP, quando do desenvolvimento de um produto.

A metodologia do CSP - Planejamento de Suporte ao Cliente (Customer Support
Planing), foi apresentada e colocada em pratica, porque ¢ uma ferramenta desenvolvida para
auxiliar a Area de Suporte ao Cliente. Tem a finalidade de auxiliar na elaboragdo dos
planejamentos necessarios ao devido suporte do novo produto que esta sendo langado. Ressalta-
se também que tem a fungdo de fornecer informagdes importantes ao PDP, objetivando atender
as solicitagdes do cliente, tanto ao nivel de especificagdo do produto, como necessidades de pos-

venda.

As etapas propostas no inicio deste trabalho foram realizadas com sucesso, desde a
revisdo bibliografica até a realizacdo do estudo de caso. Com isso, foram atingidos os objetivos

inicialmente propostos para o desenvolvimento deste trabalho.

A pesquisa bibliografica foi importante para consolidar a reunido de informacdes sobre o
PDP e o Planejamento de Suporte ao Cliente. Foram levantadas, para tanto, diversas informagdes
sobre o Processo de Desenvolvimento de Produto, as areas de atuacdo, as diversas fases em que

esta dividido e as atividades desenvolvidas em cada uma delas.

Verificou-se que a metodologia proposta, facilita enormemente o planejamento do
suporte ao produto. Garantindo principalmente que se tenha uma abrangéncia de todos os

quesitos necessarios com o intuito de oferecer um adequado suporte ao novo produto.

A aplicagdo desta metodologia permite que estas questdes sejam devidamente analisadas
e planejadas, tudo no seu devido tempo, evitando os atropelos de ultima hora. Deve-se ter a
garantia que alguém designado pela area de suporte esteja envolvido desde o principio do
projeto, sendo responsavel pela realizacdo de todos os planejamentos e coordenagdo das agdes
necessarias, obtendo total disponibilidade dos recursos, quando da introdu¢do do novo produto

no mercado.
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Como resultado final ¢ esperado que o cliente ao receber o produto, perceba o quanto a
companhia cumpriu com as exigéncias minimas da oferta de suporte. Pode-se destacar as

principais exigéncias:

e concessiondrios que estejam habilitados a fornecer um suporte de classe mundial ao

cliente;
e uma companhia que dé suporte aos seus concessionarios;

e concessiondrios e companhia que escutem e respondam as suas necessidades

rapidamente;

e produtos que demonstrem o esperado tempo de disponibilidade, sem quebras durante

operagoes chave;
e produtos que fornegam a performance esperada;
e acesso a pegas de reposicdo, no momento e local necessario;
e ficil e rapido acesso a informagao, com uma linguagem apropriada.

Para a completa assimilagdo e uso do método como uma ferramenta do dia a dia da
empresa, faz-se necessario uma maior divulgacao e treinamentos internos dos envolvidos com o
processo. Obtém-se, desta forma, mais seguranca e confianca no método por parte dos
envolvidos, onde o resultado final conduz a planejamentos e disponibiliza¢do de recursos para o

Suporte ao Cliente mais apurados e completos.

7.1. TRABALHOS FUTUROS.

Por se tratar de um estudo de caso, as informacgdes retratam a realidade de uma empresa
em especial, e uma area especifica dentro do processo de desenvolvimento de produto.
Lembrando das limitagdes comentadas no item 1.3, os dados e informag¢des ndo podem ser
generalizados ou diretamente aplicaveis em diferentes situagdes ou empresas. Porém este estudo
pode servir de base a outras empresas que desejem desenvolver seu proprio método. Realizando
as devidas adaptacdes necessdrias, segundo a estrutura organizacional interna, pois este fator

afeta principalmente a questdo de atribui¢des e responsabilidades ao qual o método se refere.

A partir deste trabalho podem ser realizados diversos estudos no campo académico. Um
primeiro estudo pode ser realizado no sentido de uma avaliacdo quantitativa e qualitativa dos

resultados da aplicagdo do método, tomando como base a percepgdo do cliente. Outro estudo que
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se faz necessario ¢ o desenvolvimento e aplicagdo de um método similar ao proposto nas demais

areas de abrangéncia do PDP em uma empresa.
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Atividades

2001

2002

2003

Jul.|Ago

Set

Out

Nov

Dez

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Out

|Escolha do tema de pesquisa

|Elaboracdo de proposta

|Discussao previa da proposta

IRevisdo de literatura

|Redagdo da Dissertagdo de Mestrado

Coleta e analise dos dados

|Interpretagdo dos resultados

Conclusoes

|Revisdo da Dissertagao de Mestrado

Conclusdo da Revisao

|Entrega da Dissertagdo de Mestrado

[Defesa da Dissertagdo de Mestrado
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ANEXOS
Anexo A
TABELA 15 - Atividades por Area para a Fase 1 do CSP
Gerenciamento do Projeto | Planejamento do Suporte a | Planejamento de Pecas de | Planejamento e Liberacdo | Planejamento de

de Suporte ao Cliente Servicos Reposicao das Informacdes e do | Marketing para Suporte ao
Treinamento Cliente
PDP Fase 1 PDP Fase 1 PDP Fase 1 PDP Fase 1 PDP Fase 1

Identificar oportunidades de
Suporte ao Cliente

Continuamente  reunir  as

necessidades

Conduzir avaliacdes de alto
nivel

Priorizar oportunidades

Selecionar oportunidades a
perseguir (iniciar projeto)

Estabelecer requerimentos de
Alto Nivel para o Suporte ao
cliente

Desenvolver requerimentos de
Alto Nivel

Determinar escopo do projeto

Avaliagdo dos recursos de
Alto nivel (Quem, Quantos,
Quando)

Designar para o apropriado
time ou Gerente

Identificar oportunidades de

melhoria do Suporte de
Servigos

Continuamente  reunir  as
necessidades

Conduzir avaliacdes de alto
nivel

Priorizar oportunidades

Selecionar oportunidades a
perseguir (iniciar projeto)

Designar para o apropriado
time ou Gerente

Identificar oportunidades de
melhoria para Pegas de
reposigdo e Distribuigdo

Continuamente  reunir  as

necessidades

Conduzir avaliacdes de alto
nivel

Priorizar oportunidades
Selecionar oportunidades a
perseguir (iniciar projeto)

Designar para o Planejamento
de Pecgas de Reposicao ou area
apropriada (Divisdo de Pecas,
Companhia de Joint Venture)

Identificar oportunidades de
Informagdo e Treinamento

Continuamente  reunir  as

necessidades

Conduzir avaliacdes de alto
nivel

Priorizar oportunidades

Selecionar oportunidades a
perseguir (iniciar projeto)
Estabelecer requerimentos de
Informagdo e Treinamento

Desenvolver requerimentos de
Alto Nivel

Determinar escopo do projeto

Avaliagdo dos recursos de
Alto nivel (Quem, Quantos,
Quando)

Designar para o apropriado
time ou Gerente

Identificar oportunidades de
Marketing do Suporte de
Servigos

Continuamente reunir as

necessidades

Conduzir avaliagdes de alto
nivel

Priorizar oportunidades

Selecionar oportunidades a
perseguir (iniciar projeto)

Designar ao Gerente de
projeto de Marketing do
Suporte ao Cliente
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Anexo B
TABELA 16 - Atividades por Area para a Fase 2 do CSP
Gerenciamento do Projeto de Suporte ao | Planejamento do | Planejamento de Pecas de | Planejamento e Liberacdo | Planejamento de

Comunicar com o time do projeto de Suporte ao
cliente conforme necessario para Ter certeza que
os requerimentos foram claramente entendidos

Negociar com outras areas (pessoas) para
determinar a melhor combinagdo de especificagdes
para atender os requerimentos do projeto

Desenvolver plano tatico e oportunidade de
negdcio para suporte ao Cliente

Engajar os membros do time do projeto de Suporte
ao Cliente conforme necessario para desenvolver
as informagdes e otimizar as estratégias

Consolidar as oportunidades de negocio e planos
das segoes

Revisar a consolidagdo do plano tatico e
estimativas de oportunidades de negdcio para
receber aprovagao, reciclar ou cancelar o projeto

Comunicar o acordo (Especificagdes, agenda,
outros pardmetros) para desenvolvimento.

Fornecer informagdes do Suporte ao Cliente para
as Especificagdes gerais do projeto

Esclarecer os requerimentos

Determinar as metas de projeto para os pardmetros
de suporte ao cliente para este projeto
(servicibilidade, reparabilidade, mantenabilidade,
etc.)

Estratégias para o projeto
de Suporte ao Cliente

Esclarecer 0s
requerimentos com 0
Gerencia do projeto de
planejamento do suporte ao
cliente

Desenvolver rascunho das
Especificacdes e estratégias
para atender aos
requerimentos

Estabelecer o plano tatico e
oportunidade de negocio
para o Suporte de Servicos

Avaliar os requerimentos
versus capacidades (analise
de lacunas)

Desenvolver e  avaliar
solugdes alternativas
(consultar com 0s
concessionarios)

Selecionar  solugdes e
incorporar no Plano tatico e
oportunidade de negocios
do Suporte a Servigos

reposicdo e distribuicdo para o
projeto

Esclarecer o0s requerimentos
com o Gerencia do projeto de
planejamento do suporte ao
cliente

Desenvolver rascunho das
Especificacdes e estratégias
para atender aos requerimentos

Desenvolver plano tatico e
oportunidade de negbcio para
pecas de Reposicao

Avaliar os  requerimentos
versus capacidades (analise de
lacunas)

Desenvolver e avaliar solucdes

alternativas  (consultar com
Distribuiggo de pecas)
Selecionar solu¢des e

incorporar no Plano tatico e
oportunidade de negocios de
Pecas de Reposi¢do

Fornecer informagdes para a
Qualidade e para o
Gerenciamento de Suprimento
com relagdo a requesitos de
compra de pecas para reposi¢ao

Treinamento para o projeto

Esclarecer os requerimentos com

o Gerencia do projeto de
planejamento do suporte ao
cliente

Desenvolver  rascunho das

Especificacdes e estratégias para
atender aos requerimentos

Obter consenso sobre a melhor
combinagdo de especificagdes
para atender os requerimentos do
projeto

Desenvolver plano tatico e
oportunidade de negocio para
Informacdo e treinamento

Avaliar os requerimentos versus
capacidades (analise de lacunas)

Desenvolver e avaliar solugdes
alternativas (consultar com a
Organizagdo de informagdo e
Treinamento)

Selecionar solugdes e incorporar
no Plano tatico e oportunidade de
negocios de Informacgdes e
Treinamento

Cliente Suporte a Servicos Reposicio das Informacdoes e do | Marketing para Suporte
Treinamento ao Cliente

PDP Fase 2 PDP Fase 2 PDP Fase 2 PDP Fase 2 PDP Fase 2

Estabelecer especificagdes e Estratégias de Suporte | Determinar as | Estabelecer as Especificagdes e | Estabelecer as Especificagdes e | Estabelecer as Especificagdes

ao cliente para o projeto Especifica¢des e | Estratégias para as pecas de | Estratégias para Informagdes e | e Estratégias de Marketing de

Suporte ao Cliente para o
projeto

Esclarecer os requerimentos
com o Gerencia do projeto de
planejamento do suporte ao
cliente

Desenvolver rascunho das
Especificacdes e estratégias
para atender aos
requerimentos

Estabelecer plano tatico e
oportunidade de negodcio para
Marketing de Suporte ao
Cliente

Avaliar o0s requerimentos
versus capacidades (andlise
de lacunas)

Desenvolver e avaliar
solugdes alternativas
(consultar as Regides)

Selecionar solugdes e
incorporar no Plano tatico e
oportunidade de negdcios
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Anexo C

TABELA 17 - Atividades por Area para a Fase 3 do CSP

Gerenciamento do

Planejamento do

Planejamento de Pecas

Planejamento e Liberacio das

Planejamento de Marketing

ao Cliente para o Projeto
(especificagdes, e
estratégias, plano tatico)

Auxiliar no
desenvolvimento final dos
planos

Monitorar as mudancas de
projeto e comunicar para o

Time de Suporte ao
Cliente

Resolver questdes
importantes

Assegurar que

requerimentos de Suporte
ao Cliente serdo cobertos
no projeto

Participar nas revisdes de
projeto

Consultar com 0s
projetistas

individualmente

Consultar o campo e
contatos de outras
empresas  para  obter
informagdes  para  0s

Suporte a Servigos para
0 projeto

Coordenar com a
operacionalizacdo do
processo (Contatar
gerencia de solugdo de
problemas e
ressarcimento)

Finalizar os elementos
de suporte ao
concessionario do Plano
de suporte de Servigos
para o projeto

Coordenar com
Desenvolvimento e
Suporte ao
Concessionario

Finalizar os elementos
de  Auto-suporte do
Cliente do plano de
suporte de servigos

de Reposigdo
Analisar capacidades

Iniciar  desenvolvimento
da lista basica de estoque
com as quantidades para
cada situacdo de mercado

Determinar  custo  do
estoque, pecas
recomendadas em varias
localizagbes

Avaliar opgdes de
distribuigdo das pegas de
reposigdo

Ajudar os projetistas a
atingir as necessidades do
Planejamento de Pecas de
Reposigao

Participar nas revisdes de
projeto

Participar nas avaliagdes
de fornecedores

Consultar com 0s
projetistas
individualmente

Treinamento para o projeto

Refinar  treinamento técnico e
desenvolvimento de informagdes de
vendas e estratégia de distribuigdo

Definir requerimentos de informagdes
para envio de wholegoods, OM, TM, PC,
STM, etc. (Vai/Nao Vai)

Estabelecer agenda para
desenvolvimento de informagdo e
treinamento

Compatibilizar ~ disponibilidade  de

recursos com requerimentos do plano

Refinar as informagdes necessarias (ex.
lista de pecas, manuais, detalhes de
fornecimento) para dar suporte a
maquinas protoétipos /durability

Iniciar contratos com fornecedores
(redag@o, tradugdo, treinamento, etc.)

Finalizar or¢camento e recursos para
desenvolvimento de Informagdes e
treinamento

Requerimentos de Recursos de

Engenharia e Suprimentos

Requerimentos  dos  concessionarios

Projeto de Suporte ao | Suporte a Servicos de Reposicido Informacées e do Treinamento para Suporte ao Cliente
Cliente

PDP Fase 3 PDP Fase 3 PDP Fase 3 PDP Fase 3 PDP Fase 3

Finalizar Plano de Suporte | Finalizar o Plano de | Finalizar Plano de Pecas | Finalizar o Plano de Informag¢des e | Finalizar o Plano de Marketing

de Suporte ao Cliente para o
projeto

Avaliar  detalhadamente o
potencial de oportunidades
para

Companhia
Concessionario
Cliente

Conduzir estudo detalhado de
valor

Consultar grupos de impacto
que necessitam liderar times de
trabalho

Designar recursos para O
Marketing de Suporte ao
Cliente para o desenvolvimento
do projeto

Desenvolver projetos
individuais de Marketing de
Suporte ao Cliente que s&o
parte do plano

Coordenar com o Planejamento
de Pegcas de Reposicio,
Distribui¢do de Pecas,
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projetistas

Conduzir revisdes de
servicibilidade,
reparabilidade, e
mantenabilidade,

conforme norma SAE
I1817/2

Consultar pecas de
reposi¢do e contatos nos
distribuidores de pegas
para obter informagdes
para os projetistas

Revisar projeto prototipo e
atualizar lista inicial de
estoque

comunicados através do Planejamento do
Suporte a Servigos

Definir necessidade de maquina ou
modelo eletronico

Auxiliar projetistas em atingir as
necessidades de informagao e
treinamento

Participar em revisdo de projeto, planejar
o FMEA

Conduzir diagndstico do FMEA

Conduzir  revisdo  preliminar  de
informagdes com as areas apropriadas
(Marketing,  Suporte ao  Cliente,
Engenharia)

Participar em avaliagdo de fornecedores
¢ FMEA

Avaliar capacidade do fornecedor frente
ao requerimentos do Plano de Suporte ao
Cliente (informagao, Modelos
eletronicos, etc.)

Consultar individualmente com os
engenheiros

Consultar o contato de Informagdes e
treinamento para obter informagdes para
os redatores

Revisar o projeto do Durability e iniciar
o Trabalho de redacdo técnica onde
existe estabilidade no projeto

Desenvolver e publicar informagdes de
suporte para maquinas prototipo

Desenvolvimento e liberagao
de Informagdo e Treinamento.

Auxiliar projetistas no trabalho
para maximizar o potencial do

Marketing do  Suporte
cliente.

Finalizar as oportunidades
negocios, or¢amento,
requerimentos de recursos

Finalizar estratégia
implementagdo

Revisar as oportunidades
negdcio com a Gerencia
Marketing do  suporte
Cliente

ao

de

de
de
a0
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Anexo D

TABELA 18 - Atividades por Area para a Fase 4 do CSP

Gerenciamento do Projeto de | Planejamento do Suporte a Servigos Planejamento de Pecas de | Planejamento e Liberacdo das Informagdes e | Planejamento de

Suporte ao Cliente Reposicao do Treinamento Marketing para Suporte
ao Cliente

PDP Fase 4 PDP Fase 4 PDP Fase 4 PDP Fase 4 PDP Fase 4

Monitorar o processo e sub- | Certificar-se dos planos dos elementos | Certificar- se de que as | Verificar o plano de suporte de informagdes e | Verificar o Plano de

processos do Suporte ao | de suporte de servicos da companhia necessidades de pegas de | iniciar implementacao Marketing do Suporte ao

Cliente durante 0
desenvolvimento do programa

Monitorar o progresso do plano

Monitorar as mudangas do
projeto e comunicar o time do
Suporte ao Cliente

Resolver questdes importantes

Auxiliar no desenvolvimento
do produto para assegurar que
as necessidades do Cliente
sejam atingidas

Participar revisdes de

projeto

nas

Consultar com os projetistas
individualmente

Consultar o campo e contatos
de outras empresas para obter
informagdes para os projetistas

Conduzir revisdes de
servicibilidade, reparabilidade,
e mantenabilidade

Monitorar os testes do produto

Conduzir testes para Ter certeza de que
o produto vai atender as necessidades

Iniciar implementagdo dos itens que
vdo demandar longo tempo de
desenvolvimento

Verificar os elementos de suporte do
Concessionario para o plano de
Suporte de Servicos

Trabalhar com os concessionarios para
determinar as mudancas basicas de
infra-estrutura e iniciar as alteragdes
que vao demandar mais tempo

Verificar os elementos de Auto-suporte
do Cliente do plano de suporte de
servigos

Trabalhar com clientes designados para
determinar mudancas de infra-estrutura
e iniciar as implementagcdes das
alteragdes que vado demandar mais
tempo

Informar os clientes designados para
treinamento do pessoal

Conduzir testes para Ter certeza que o
plano vai atender as necessidades

reposicdo sejam atingidas

Monitorar e verificar o status

do plano de
reposicdo

pegas

de

Monitorar e verificar o status
do plano de Distribuigdo de

pegas

Auxiliar no desenvolvimento
do produto para assegurar
que as necessidades de Pegas
de Reposicdo sejam atingidas

Participar nas revisdes
projeto

de

Consultar com os projetistas

individualmente

Consultar pegas de reposicao
e Distribuicdo de pecas para
obter informagdes para os

projetistas

Expedir pegas de reposicdo

conforme necessario

Verificar e monitorar a redagdo das
informagdes técnicas e de treinamento

Verificar se redagdo de informagdes cobre as
necessidades de tradugdo

Participar em cada decisdo individual para
fornecer informagdo/guia para cobrir as
necessidades de Informagao e treinamento

Participar nas revisdes de projeto

Capturar as alteragdes de engenharia feitas e
certificar-se de que o suporte para as maquinas
prototipo e os modelos Eletronicos estdo
atualizados

Consultar com os projetistas individualmente

Consultar os contatos da area de Autoria de
informagdes e Treinam para obter informagdes
para os projetistas

Iniciar o processo continuo de qualidade
assegurada das informagdes e Treinamento e
dos métodos de distribuigdo

Verificar e monitorar a garantia da qualidade
das informagdes e treinamentos elaborados e
dos métodos de distribui¢do antes de liberar a
sua publicagdo

Confirmar a disponibilidade das informagdes

Cliente

Verificar se os elementos
do programa cumprem
com os requerimentos

Conduzir um programa
piloto se necessario

Preparar a
implementagdo para os
Concessionarios e
Clientes

Elaborar os codigos para
pedidos

Coordenar o
desenvolvimento das
informagoes e
treinamento  para  dar

suporte ao programa

Verificar se pecas de
reposi¢do, informagdes e
requerimentos de
treinamento estdo
cumprindo o cronograma
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TABELA 19 - Atividades por Area para a Fase 5 do CSP
Gerenciamento do Projeto | Planejamento do | Planejamento de Pecas | Planejamento e Liberagdo das Informagdes e do | Planejamento de
de Suporte ao Cliente Suporte a Servigos de Reposigdo Treinamento Marketing para

Suporte ao Cliente
PDP Fase 5 PDP Fase 5 PDP Fase 5 PDP Fase 5 PDP Fase 5
Implementar Plano de Suporte | Implementar Plano de | Implementar plano de | Implementar plano de suporte de informacdes e treinamento Implementar plano de
ao Cliente Suporte de Servigos estoque para a | inf . d i d . Marketing do Suporte
companhia, 1nalizar as mrormagoes € desenvo vimento do treinamento para ao Cliente

Monitorar a implementagdo do
plano

Confirmar as alteragdes de
projeto e comunicar ao time do
Processo de Suporte ao Cliente

Resolver questdes pendentes

Auxiliar nas ultimas alteragdes
de projeto para assegurar que
as necessidades do Suporte ao
Cliente sejam atendidas

Participar nas revisdes de

projeto

Consultar 0s
individualmente

projetistas

Consultar o campo e contatos
de outras empresas para obter
informagdes para os projetistas

Conduzir revisoes de
servicibilidade, reparabilidade,
e mantenabilidade

Monitorar os testes do produto

Confirmar a prontiddo da
Companhia

Confirmar a prontiddo e

comprometimento do
concessionario
Confirmar a prontidao

dos elementos de Auto-
suporte do cliente

concessionarios e clientes

Coordenar os pedidos das
pecas de reposi¢do com a
distribui¢do

Implementar o plano de
estoque inicial

Confirmar atendimento

Reagir as ultimas
alteragdes de projeto

Revisar necessidade de
pecas de reposi¢do com a

Manufatura e
Gerenciamento do
Suprimento

Revisar plano inicial de
estoque

Expedir pegas de
reposicdo conforme
necessario

que esteja concluido conforme planejado para liberagéo antes da
produgéo do produto

Confirmar prontidao das informagoes

Conduzir revisdo final das informagdes e treinamento com as
areas apropriadas (Marketing, Suporte ao Cliente, treinamento,
engenharia)

Conduzir ¢ monitorar

Treinamento de pré-introdugdo para o pessoal da companhia
para estar pronto para a introduc@o do produto

Liberar publica¢des de informagdes e treinamento para tradugéo
conforme plano

Confirmar tradugéo para todos os idiomas necessarios
Completar tradugdes

Confirmar finalizacdo das tradugdes e disponibilidade das
informagdes

Conduzir a verificagdo final da qualidade assegurada das
informagdes e dos métodos de distribuigdo

Monitorar e verificar a qualidade das informagdes e treinamentos
e métodos de distribuigdo antes da liberagdo da publicagao

Confirmar prontidao da informagéo

Publicar/distribuir treinamento  conforme

planejado

informagdes e

Confirmar que todas as
pecas de  reposigdo
estdo disponiveis para
embarque

Iniciar implementagao
em concessionarios e
clientes

Liberar programa de
Marketing do Suporte
ao Cliente para todos
0s mercados
apropriados
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Anexo F

TABELA 20 — Planilha de dados do Indice de Servicibilidade
Planilha de dados do Indice de Sevicibilidade

Data da auditoria P agina 1
i odelo
ALDITOR CSP group
REQLISITOS
o
] L L
i [} [
Tilt Hood Service Review o - o x g
G o = b b o
w L ol =lxal = |=x E
o o ag = =l 9 =L . 9 i
i Hlo S| 222 & 28] &
@ Jlae|l=z|lo]|o|lEE]l o|x 2
= T | o] S5 gl i = T
o= L) L LU ) m | m |2 fied
- w ol o | o o > |23 =212 o
INTERVALO ITEMS 0w Jl=x|o | = ml=c]lm|= [ COMENTARIOS
Servigo/Diario ou [Mivel do dleo do motar w erificar
cada 10 Horas Mivel do refrigerante v erificar
Separador de agua drenar
MNivel aleo hidradlico y erificar
Servigo nas 500  |Qleo do motor drenar
Hr. Filtro do dleo rmotor trocar
Bateriaz SEMCE
Servico nas 750 | Siderna de entrada de ar Service

Hr.

Corficionadar do refrigerante

Testar completar

[Filtra hidraulic o

trocar

jum) o] fue) puy foe] fos) Qo) o] fom ) fos) [oe] Qo) Qo] [l fus)] [o) (o] Qo) fowl fee) Pos) (ool fo) [e)

jmm) o] Jue ] pue) fo] fom) Qo) o] fom ) fo) [ee] Jus) Qo] foo) jos)] [ee) (s Qo] feel fee) fee) (oo jo) [e)

i jon cn

jum) o] o] Qe [u] fue) Qo) o] fue ) fom) [oe] Qo) Qo] (o) joe)] [ee) [se] Qo] feel fee) fes) [ee] o) [e)

Filtro da transmissao trocar
Pré filtro de cormbugivel troear
Filtro de combustivel trocar
Separador de agua drernar
Sidema de combugivel sangrar
Servigo nas 1500 [Tencionamento da correia do alternadar v erificar
Hr. Olen da transmissao trocar
Filtro de tela do dleo da transmisséo lirnpar
2000 Hr. Folga das valvulas do motaor ajustar
Servico Anual |Filtro de ar primaria trocar
Filtro de ar secundario trocar
Filtro de ar da cabine trocar
Sigermna de refrigeracio drenarfavar
Servigo/2 Anos  [Ar condicionado Senice
Servigo Quando  |Gradestela (radiadores) limpar i} i} 2 i}
Necessario Radiadorresfriadores limpar 0 0 2 0
Alternador trocar i] i] 1 i
TOTAL i i il
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FIGURA 4.6 — Fluxograma Geral de Fases
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