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RESUMO

Trabalho de Concluséo de Curso
Curso de Engenharia Agricola
Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha
Universidade Federal do Pampa
GRAU DE SATISFACAO DOS PROPRIETARIOS DE COLHEDORAS DE
ARROZ NA FRONTEIRA OESTE DO RIO GRANDE DO SUL
AUTORA: CAMILA DO NASCIMENTO ARAMBURU DALCIN
ORIENTADOR: VILNEI DE OLIVEIRA DIAS
Alegrete, 24 de novembro de 2017

O objetivo deste trabalho foi avaliar o grau de satisfacdo dos proprietarios de colhedoras
de arroz na Fronteira Oeste do Rio Grande do Sul, quantificando dados referentes a parte técnica
da méaquina, satisfacdo com caracteristicas funcionais e com a assisténcia técnica disponivel.
Para isso, aplicou-se questionarios aos produtores da regido, abrangendo os municipios de
Itaqui, Alegrete, Sdo Borja, Magambara e Uruguaiana. No total, foram entrevistados vinte
orizicultores, somando 72 colhedoras. As colhedoras de arroz da Fronteira Oeste do Rio Grande
do Sul apresentam-se, de modo geral em bom estado de conservacdo, onde aproximadamente
49% foi fabricada a partir do ano de 2002, conferindo-lhes boas caracteristicas técnicas, como
0 uso de cabine, sistema de trilha e separacdo rotativos, com tendéncia de crescimento nas
colhedoras classe Il e axiais. Em relacdo a parte técnica das colhedoras, identificou-se que a
maioria absoluta dos proprietarios manifestou satisfacdo com suas maquinas, embora varios
tenham relatado problemas advindos, em muitos casos, da abrasividade do grdo e, em raros
casos, defeitos de fabricacdo ou erro no momento da fabricagdo. No que se refere ao setor de
servicos, criticas ou insatisfagdes ndo ocorreram, onde 0 maior incbmodo para 0s proprietarios
refere-se a falta de pecas em momentos de extrema necessidade. Em contra partida, a grande
maioria dos orizicultores elogiou e mostrou-se satisfeito com a qualidade no atendimento por

parte das concessionarias e as estratégias para valorizacéo do cliente.

Palavras-chave: colhedoras de arroz; satisfagéo; cliente.



Abstract

Work of Conclusion Course |
Agricultural Engineering Course
Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha
Universidade Federal do Pampa
SATISFACTION DEGREE OF OWNERS OF RICE HARVESTERS IN WEST
BORDER OF RIO GRANDE DO SUL
AUTHOR: CAMILA DO NASCIMENTO ARAMBURU DALCIN
ADVISOR: VILNEI DE OLIVEIRA DIAS

Alegrete, 24 de novembro de 2017

The objective of this work was to evaluate the degree of satisfaction of the owners of
rice harvesters in the western border of Rio Grande do Sul, quantifying data referring to the
technical part of the machine, satisfaction with functional characteristics and available technical
assistance. For this, questionnaires were applied to the region's producers, covering the
municipalities of Itaqui, Alegrete, Sdo Borja, Macambara and Uruguaiana. In total, twenty rice
farmers were interviewed, adding 72 harvesters. The rice harvesters of the West Frontier of Rio
Grande do Sul are generally in good condition, where approximately 49% was manufactured
from 2002, giving them good technical characteristics, such as the use of cabin , a rotating track
and separation system, with a tendency to grow in class Il harvesters. Regarding the technical
part of the harvesters, it was identified that the absolute majority of the owners manifested
satisfaction with their machines, although several reported problems in many cases arising from
grain abrasiveness and, in rare cases, manufacturing defects or errors at the time of
manufacturing. Turning to the service sector, greater criticism or dissatisfaction did not occur,
where the biggest inconvenience for owners refers to the lack of parts in times of extreme need.
On the other hand, the great majority chose and was satisfied with the quality of the service

provided by the concessionaires and the strategies for valuing the client.

Keywords: rice harvester; satisfaction; customers.
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1. INTRODUCAO

Considerado um dos grdos mais importantes, tanto em valor econdmico quanto em
importancia social, o arroz (Oriza sativa, L.) esta presente na mesa de mais de 1/3 da populacéo
mundial. Cultivado em todos os continentes, 0os maiores indices de produgdo sdo encontrados
no continente asiatico, seguido dos paises da América Latina, onde o Brasil é responsavel pela
producdo de aproximadamente 42% do total.

No Rio Grande do Sul (RS), o grdo é produzido no sistema irrigado, com irrigacdo
controlada. Os graos classificam-se como longo-fino, com 6tima qualidade de cozimento, ideal
para a inddstria. O estado conta com aproximadamente 140 municipios produtores, onde a
Fronteira Oeste caracteriza-se como maior regido produtora. Estima-se que a cada 30 hectares
de arroz produzido, um novo emprego € gerado, logo, em municipios com grande producao, o
mercado orizicola é o carro chefe para a economia local.

A colheita, ultima etapa da producdo do gréo, deve ser realizada com muito cuidado,
considerando todos os fatores que possam influenciar nas perdas, desde a plataforma da
colhedora até seus mecanismos internos. Tais perdas devem ser evitadas ao maximo. Na grande
maioria das propriedades, as colhedoras sdo operadas por funcionarios com pouco ou nenhum
conhecimento técnico acerca da cultura ou suas maquinas. Estas perdas influem diretamente na
satisfacdo dos proprietarios com suas colhedoras, uma vez que na maioria dos casos 0S
produtores ndo possuem conhecimento sobre todos 0s processos da producdo simultaneamente,
ficando a cargo dos operadores a responsabilidade de contornar algumas adversidades que
surgem durante o processo.

Muito importante no mundo dos negécios, 0 marketing é visto hoje como um aspecto
de competitividade no meio, considerando as constantes transformacoes e organizagdes sociais
e econdmicas. No setor do agronegocio, a presenga do marketing ndo € tdo atuante quanto
deveria, uma vez que valores milionarios s&o movimentados em uma Unica venda. Especialistas
apontam que a pouca presenca deste aspecto se deve ao lento desenvolvimento do mercado,
mesmo que a cada dia sejam lancgadas novas tecnologias no ramo.

E claro aos produtores que todo o suporte oferecido logo apds a compra de um bem
material ndo sera duradouro, pois basta que o tempo da garantia ou suporte oferecido seja
esgotado para que grande parte da assisténcia também se finde. E assim o maior erro de

marketing € cometido: apenas vender e ndo acompanhar a vida util do produto.
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1.1. Hipdteses

Os proprietarios desconhecem informacgdes basicas referentes as colhedoras,
dificultando os reparos e agravando os problemas técnicos de operacao.

Elementos bésicos de funcionamento das colhedoras apresentam problemas, levando-os
a picos de insatisfacéo.

O setor de servicos de maquinas agricolas ndo atende satisfatoriamente os clientes no

que se refere ao servico de pos-vendas.

1.2. Objetivo geral

Avaliar o grau de satisfacdo dos proprietarios de colhedoras de arroz na Fronteira Oeste
do Rio Grande do Sul, através do uso de questionarios aplicados aos produtores. Pretende-se,
ao fim da pesquisa, conquistar informacdes referentes tanto a parte técnica da maquina, quanto

ao setor de servicos disponivel para os produtores.

1.3. Objetivos especificos

I. Classificar as colhedoras amostradas quanto as suas caracteristicas técnicas,
como poténcia, sistema de trilha, sistema de tracdo, tamanho da plataforma e
velocidade de colheita;

ii. Avaliar o nivel de satisfacdo dos proprietarios em relacdo a parte técnica das
colhedoras de arroz da regido;

ii. Quantificar a satisfacdo dos proprietarios em relacdo as concessionarias
disponiveis nos municipios relacionado aos servigos prestados.

13



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Arroz irrigado

Conhecido por ser o segundo maior produtor mundial de arroz, ficando atras apenas da
Asia, 0 Brasil conta com uma érea cultivada de 2,8 milhdes de hectares. Para 0 Mercosul, o pais
contribui com 82% da producéo total, seguido do Uruguai, Argentina e Paraguai (GIACOMINI
etal., 2014). Apesar da alta producéo do gréo, apenas 5% do total é exportado. Isto torna o setor
suscetivel a quebra de safras. Outro fator que também influi para a quebra é a falta de um
regulador de precos para o grdo (AZAMBUJA et al., 2004).

No Rio Grande do Sul, a cultura de arroz irrigada ocupa area aproximada de 1,084
milhGes de hectares e a producdo equivale a 61% do total brasileiro (ACOSTA et al., 2010).
Mesmo com producéo elevada, a orizicultura irrigada apresenta baixos indices de rentabilidade.
Isto se deve ao alto custo de producéo e frequentes distor¢des do mercado (SENAR, 2005).

Segundo dados do IRGA safra 2015/16, o Estado produziu 7,29 milhdes de toneladas
de arroz. A maior producdo localiza-se na Fronteira Oeste do estado, com 2,09 milhdes de
toneladas produzidas (IRGA, 2016). Mesmo com os altos valores de producdo mundial, estima-
se que dentro de aproximadamente 35 anos, a produ¢do mundial seja dobrada, para que possa
suprir a necessidade de alimentacdo da populagdo, ou seja, a producdo mundial ndo esta
acompanhando o aumento do consumo (GUIMARAES et al., 2006).

No Brasil, o consumo de arroz é de 45kg/pessoa/ano, estando acima da média geral da
América Latina (SOSBAI, 2014). Dentro deste consumo destacam-se dois tipos de
beneficiamento, conhecidos por serem 0s mais consumidos no pais:

Arroz polido: apés a retirada da casca, o grao € beneficiado e polido, fazendo com que
grande parte de seu valor nutricional seja perdido. E um gréo rico em carboidratos e contém
poucos valores de proteina. Apos este processo de beneficiamento, sdo gerados subprodutos,
que tem como principal funcdo a alimentagdo animal e producgéo de energia (BARATA, 2005).

Arroz parboilizado: segundo Amato; Elias (2005), este tipo de arroz é obtido a partir de
um processo de beneficiamento hidrotérmico, onde sdo realizadas etapas de gelatinizacdo e
retrogradacdo de amido, onde o grdo sofre alteragdes na forma de amido, o tornando mais
escuro que o arroz polido. Também, devido a este processo, 0 arroz parboilizado torna-se mais
nutritivo que o outro anteriormente citado (SINDARROZ, 2016).
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Conducao da cultura do arroz

Segundo Pereira (2002), as lavouras do Rio Grande do Sul caracterizam-se por possuir
grandes areas de extensdo, onde mais de 27% apresentam area superior a 400 hectares cerca de
43% possuem de 100 a 400 hectares. A area média das lavouras gatchas fica proxima aos 145
hectares.

Dos elementos de maior influéncia para a cultura do arroz, a temperatura mostra-se
como fator limitante para o crescimento, desenvolvimento e produtividade. Para cada fase
fenoldgica da planta, as temperaturas criticas variam. De modo geral, para que tais efeitos sejam
minimizados, é necessario que alguns cuidados basicos sejam tomados, desde a implanta¢ao da
cultura na lavoura até o uso da técnica de “graus-dia” para a estimativa dos estadios de
desenvolvimento visando o manejo da cultura (SOSBAI, 2010).

De acordo com Rezer (2005), o ciclo de desenvolvimento das cultivares de arroz para o
clima da regi&o Sul do Brasil subdivide-se em quatro fases, variando de super precoce (<110
dias) a semi tardio ( >150 dias). Ainda segundo o autor, a densidade de semeadura da cultura,
para o sistema de cultivo convencional, é de 400 a 500 sementes aptas por metro quadrado. Esta
alta densidade de semeadura é justificada por garantir populacéo inicial de 200 a 300 plantas/m2.

As éareas de cultivo de arroz sdo conhecidas pela topografia plana e solos de dificil
drenagem. Estas caracteristicas, facilmente desfavoraveis para a conducdo de outras culturas
apresenta-se como ideal para o arroz, uma vez que a baixa percolacéo de agua no solo ajuda no
processo de retencdo de agua no mesmo, facilitando a manutencdo da lamina de agua presente
na superficie do solo, auxiliando na reducdo da lixiviacdo dos nutrientes (SOSBAI, 2010).

O sistema de cultivo utilizado é determinado a partir do periodo de semeadura, forma
como serd feita a mesma e manejo da lamina de irrigacdo. Dentre os existentes, 0s mais
conhecidos e utilizados na regido do Rio Grande do Sul séo o sistema convencional, cultivo
minimo, plantio direto e pré-germinado (SOSBAI, 2014).

Sistema Convencional: para a utilizagdo deste sistema, € necessario conhecer o tipo de
solo que sera trabalhado. A partir deste conhecimento, sdo realizadas técnicas de preparo do
solo, onde se inicia com as operagOes de preparo primario, utilizando grades aradoras pesadas
e, se necessario, arado de discos e aivecas. Logo apos, € realizado o preparo secundario, onde
sdo feitas as correcOes das partes superficiais do solo, como o nivelamento e taipas (SOSBAI,
2010).
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Sistema Cultivo Minimo: este sistema é conhecido pelo pouco revolvimento do solo,
favorecendo, assim, a germinagéo de plantas daninhas e reduzindo as irregularidades do terreno.
Dentre os fatores que possibilitam a viabilizacdo desde sistema, seria a colheita em solos secos
(GIACOMINI et al., 2014).

Plantio Direto: a introdugéo deste sistema nas lavouras de arroz deve-se ao objetivo de
reduzir o problema do arroz vermelhos nas &reas onde a cultura j& é inserida hd muito tempo.
Desta forma, a area de arroz cultivada com o sistema plantio direto vem crescendo de forma
gradativa (GOMES et al., 1995).

Sistema Pré-Germinado: segundo Marchezan et al. (2007), para a implantagdo deste
sistema a &rea é inundada antes da semeadura. Em um periodo de até 36 horas apds a semeadura
a area é drenada, para que haja o estabelecimento das plantas. De acordo com SOSBAI (2014),
o preparo do solo é realizado em trés etapas: preparo do solo, entrada da agua na lavoura e
implantacdo das sementes pré-germinadas.

Outro fator a ser observado é o ponto de colheita, pois é a etapa da producdo onde
ocorrem as maiores perdas. Sendo assim, de acordo com SOSBAI (2010), os grdos devem ser
colhidos com umidade que varia entre 18 e 24%. Outro fator importante é o cuidado a ser

tomado para que n&o haja a mistura de gréos de diferentes variedades colhidas.

2.2. Colhedoras de arroz

De todos os processos realizados em uma lavoura de arroz, a colheita apresenta-se como
o fator mais importante, pois envolve operagdes que influenciam na qualidade e quantidade dos
gréos colhidos. Tais fatores séo influenciados por dois aspectos: 0 momento em que a colheita
é realizada, tomando todos os cuidados quanto a umidade e 0 modo como é realizada (FRANCO
et al., 2004).

Dentre os tipos de colheita existentes, os mais comuns séo a colheita manual, onde a
cultura é arrancada ou cortada, havendo ou ndo o uso de ferramentas e, em caso de cereais,
ainda ha a necessidade de realizar a trilha, para separar 0s grdos das partes constituintes da
planta. A colheita manual-mecénica caracteriza-se pela juncdo de duas formas de colheita, ou
seja, a colheita pode ser realizada por maquinas, porém a trilha é realizada manualmente. Em
ambos 0s casos acima citados, as perdas sdo muito elevadas, o que resulta em colheitas
ineficientes (MORAES et al., 2005). Ainda nos tipos de colheita existentes, tem-se a colheita

realizada por meio de colhedoras autopropelidas. Tal forma é a mais utilizada atualmente, pois
16



estes modelos tem a funcdo de realizar vérias atividades durante a colheita. Os servicos (Figura
1) desempenhados por essas maquinas incluem todo o processo necessario, iniciando no corte,
passando para o sistema de alimentacdo, seguido da trilha, separacdo e limpeza, transporte e
armazenamento (SCHERER et al., 2016).

Transporte e

Armazenagem
; @ Separacéao
A\

-2 | E—
Corte e N5 Z%’y

S = 4/ 7
Alimentacédo b .

|

Trilha

Figura 1: Vista lateral de uma colhedora, com as etapas de trabalho apresentadas. Fonte: Silva et al., (2006).

- Sistema de corte e alimentacédo: a plataforma recomendada para a cultura do arroz
irrigado € de tipo rigida, pois o corte é realizado distante do solo, logo abaixo das paniculas.
Assim, o movimento de flexdo é evitado, de modo que, se houvesse, poderia ocorrer o corte
irregular das plantas. Apds o corte, as plantas sdo levadas pelo molinete, que tem a funcéo de
recolhe-las e leva-las em direcdo as navalhas, que seccionam as plantas e as conduzem para o
caracol, onde passam para o canal alimentador do sistema de trilha (SILVA et al., 2006). O
mecanismo de alimentacdo é constituido de correntes e talistas e, a medida que a velocidade de
deslocamento da colhedora aumenta, a taxa de alimentacdo da colhedora também aumenta,
podendo reduzir a eficiéncia de separagdo do concavo (QUEIROZ et al., 2004).

- Sistema de trilha e separacdo: nesta unidade, os graos séo separados das paniculas,
que sdo partes constituintes da planta (MORAES et al., 2006). Tal separag¢do ocorre quando a
planta passa pelo cilindro batedor. A eficiéncia desta separacdo pode atingir até 90%, ou seja,
¢ possivel obter quase a integralidade de grdos (SILVA, 2004). Dentre os modelos
comercializados no pais, 0 mais escolhido € o de fluxo radial, ou seja, o gréo flui de forma
transversal ao deslocamento da maquina. Ja as colhedoras axiais, possuem um ou dois cilindros
de trilha e separagéo, que fazem com que o grdo flua de forma longitudinal ao deslocamento.
Ainda h& a possibilidade de escolher colhedoras hibridas, ou seja, a trilha apresenta o

funcionamento do sistema radial e a separacdo ocorre de forma axial (BISOGNIN et al., 2014).
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- Sistema de limpeza: esta operagdo tem como objetivo a separacdo final dos gréos
livres de impureza. Os gréos limpos séo levados para o tanque graneleiro e os demais, vao para
a extensao da retrilha, situada na extremidade da peneira superior. Para este sistema utiliza-se
0 método de separacdo de ar e peneiras, assim, devido a diferenca de densidade, os graos sao
separados das impurezas (SILVA et al., 2006; MORAES et al., 2005).

O fator de grande importéncia para a eficiéncia deste sistema é a regulagem da rotacao
do ventilador, pois se este estiver exagerada, os graos limpos também poderao ser langados para
fora da colhedora. As peneiras também devem estar reguladas de acordo com o tamanho do
gréo, para que as impurezas nao sejam transferidas para o tanque graneleiro (TOLEDO et al.,
2008).

- Transporte e armazenamento: os grdos limpos sdo levados para o tanque graneleiro,
onde sdo armazenados até que este atinja sua capacidade maxima. Tal capacidade pode atingir
em média de 5 toneladas. Quando atingida a totalidade, os gréos sao descarregados atraves de
condutores helicoidais, localizados no fundo do tanque e no tubo de descarga (MORAES et al.,
2006).

2.3. Mercado de maquinas no Brasil

Com o surgimento da mecanizagao na agricultura, o setor de criacdo e fabricacdo de
implementos alterou tanto a trajetoria quanto as técnicas utilizadas. Até este surgimento, a mao
de obra rural era de origem animal e humana. Com a crescente necessidade de tecnologias cada
vez mais avangadas, o mercado vem buscando suprir essa tendéncia (VIAN et al., 2010).

Mesmo com a enorme gama de modelos existentes, a producédo esta concentrada em trés
grandes grupos (marcas), que retém mais de 80% do mercado nacional. Esta caracteristica
tornou-se comum a partir dos anos 70, trazendo consigo a particularidade de produzir, em sua
grande maioria, apenas os produtos de maior valor, deixando a cargo de pequenas empresas a
fabricacdo das pecas de reposicdo, por exemplo (CASTILHOS et al., 2008).

Pontes (2004), cita que a partir deste processo de modernizacdo a terra deixou de ser
conhecida como bem natural e transformou-se em um tipo de mercadoria e 0os implementos

agricolas tornaram-se bens capitais investidos e que necessitam ser remunerados.

2.3.1. O mercado de maquinas em numeros

18



Segundo o Anuario da Industria Automobilistica Brasileira (ANFAVEA, 2016) do ano
de 2016, o pais conta com 987 concessionarias habilitadas para a venda de colhedoras de graos.
Destas, 158 estdo presentes no Rio Grande do Sul. Apesar da grande variedade de marcas
conhecidas no mercado, apenas quatro montadoras de colhedoras estdo presentes em nosso
mercado.

Analisando a Figura 2 é possivel perceber que a concessionaria de maior
representatividade é a do grupo CNH Industrial, que compreende as marcas Case IH e New
Holland, seguido desta vem a John Deere, grupo AGCO, que compreende a marca Massey
Ferguson e, em ultimo lugar, a Valtra. Vale ressaltar que a marca Valtra pertence ao grupo
AGCO, porém, a ANFAVEA realiza a discriminagdo das marcas no momento de classifica-las.

Considerando estas como pertencentes somente a AGCO, seriam dominantes no mercado.

Brasil /RS
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Figura 2: Concessiondrias de maquinas no Brasil e RS, em 2015. Fonte: ANFAVEA, 2016.

Seguindo a tendéncia do mercado brasileiro, as concessiondrias de maior
representatividade no estado seguem praticamente a mesma ordem, apenas alterando o segundo
e terceiro lugar, com a diferenca de uma concessionaria a mais para o grupo AGCO. A nivel de
pais, as concessionarias gauchas representam 15,19% do total. Se esta margem for reduzida e
analisarmos a nivel de regido Sul, o estado detém 46,47% das concessionarias, ou seja, quase a
metade das concessiondrias do Sul estdo situadas no RS.

O Rio Grande do Sul é conhecido por ser a sede de inUmeras fabricas de implementos
agricolas. Dentre estas, duas grandes empresas que fazem parte de grupos internacionais e tem
grande representatividade no comércio de colhedoras estdo localizadas na regido Noroeste do
estado, nos municipios de Horizontina e Santa Rosa (CASTILHOS, 2008).
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Ainda segundo dados da ANFAVEA (2016), pode-se verificar na Figura 3 que a
producdo de colhedoras de gréos no pais teve inicio no ano de 1976, com um alto nimero de
maquinas produzidas. Este valor sofreu queda ao longo dos anos, porém seu pico de producéo
foi no ano de 2004, com 10.433 méaquinas produzidas.
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Figura 3: Producéo nacional de colhedoras de grdos. Fonte: ANFAVEA, 2016.

Com relacdo as vendas (Figura 4), o mercado apresenta variagdes significativas. Estes
valores podem ser explicados por crises no setor nas épocas em destaque. As crises podem ter

sido motivadas tanto pelo clima, quanto pela queda nos valores de venda dos produtos.
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Figura 4: Mercado de vendas de colhedoras. Fonte: Anuario ANFAVEA, 2016.

2.3.2. Anédlise da atual situa¢do do mercado

Pesquisas recentes mostram que ap0s quedas de vendas no setor agricola, em especial
maquinas para colheita de grdos, o mercado mostra-se otimista para o ano de 2016. Tal
expectativa se deve a oportunidades vindas dos programas de linha de crédito. Um exemplo
destes programas é o Programa de Modernizacgdo da Frota de Tratores Agricolas e Implementos
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Associados e Colheitadeiras (Moderfrota), que tem o objetivo de financiar meios para a
aquisicdo de novos implementos e proporciona aos agricultores condi¢cdes melhoradas para a
obtencéo de produtividades mais elevadas (PONTES, 2004).

2.4. Satisfacdo do cliente

Em grande parte dos casos, as empresas ligadas ao agronegocio ndo possuem alguma
forma para acompanhar os dados relacionados a satisfacdo dos clientes, logo, ndo possuem
meios Uteis para identificar e melhorar aspectos gerais dentro das empresas (ARAUJO et al.,
2004). Ainda segundo o autor, empresas que demonstram preocupacgdes relacionadas a
satisfacdo dos clientes tornam-se atualizadas e afinadas com os ideais dos clientes. Tal ligacdo
tende a compreender todas as etapas dos processos relacionados ao marketing, partindo do
lancamento de produtos novos até a qualidade na entrega do produto final.

Kotler (2000), afirma que as empresas enfrentam desafios e oportunidades que
envolvem os avancos tecnoldgicos, a globalizacao e a desregulamentacéo, ou seja, os clientes
estdo cada vez mais exigentes quando o assunto € qualidade e servicos. Estas exigéncias podem
estar relacionadas com a facilidade de obtencdo de informacGes, por meio de revistas,
noticiarios e internet. Logo, servigcos com qualidade diferenciada, além de ter o poder de manter
os atuais clientes, tendem a atrair novos clientes (GRONROOS, 2003).

O setor de servicos ocupa atualmente posicdo de destaque em relacdo aos demais
setores, produzindo grande parte das riquezas do pais. Este valor se mostra ascendente,
respondendo por 60% do Produto Interno Bruto (PIB) e nivel de empregos (GRONROOS,
2003; PORTELLA, 2008).

Uma série de vantagens esta ligada a elevada satisfacdo dos clientes com a empresa, tais
como a lealdade, queda dos custos para atrair novos clientes e a construcdo de uma imagem de
boa reputacdo no mercado. Com isso, constata-se que os clientes ndo compram apenas 0
produto, mas sim todos os beneficios a ele ligados. Fornell (1992) cita que dentre as estratégias
para atracdo dos clientes, existem duas de maior destaque; as estratégias defensivas objetivam
manter os atuais clientes, enquanto as estratégias ofensivas objetivam atrair clientes novos. Uma
analise geral comprova que é mais dificil obter novos clientes a manter os clientes antigos.

Araujo et al., (2004), complementa que mesmo o setor do agronegécio brasileiro
apresentando constante desenvolvimento, a parte de marketing deixa a desejar por ocorrerem

poucas mudancas. Entre os maquinarios Uteis para as operacgdes agricolas, o ponto de referéncia
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para os indices de mecanizacdo € expressado pelo nimero de tratores comercializados. O que
difere uma regido ou pais menos mecanizado de outro mais mecanizado é o tamanho da frota e
a qualidade é ligada a idade da mesma. Assim, se a frota de uma certa regido for moderna e
satisfatoria, significa que os investimentos na area sao suficientes. Vale ressaltar também que a
indUstria ligada ao agronegocio ndo esta relacionada apenas as montadoras de maquinas
agricolas, mas sim a tudo que gira ao seu redor, como as montadoras de automoveis utilitarios
utilizados nas assisténcias rurais.

Satisfacdo (figura 5) pode ser definida pela avaliacéo feita pelo cliente em relagcdo ao
servico prestado, referindo-se ou ndo as necessidades e expectativas deste (SARMENTO,
2009). Com esta definicdo, torna-se clara a funcdo desempenho-satisfacdo. Se as expectativas
superam o desempenho, o cliente fica insatisfeito; se as expectativas e o desempenho se
igualam, o cliente fica satisfeito; mas, se a expectativa for menos que o desempenho, a empresa

conquista um cliente realizado/encantado (MARTINS, 2006).

Definida como uma avaliagdo pds-consumo de
Satisfacdo do cliente I que a alternativa escolhida, pelo menos,
atende ou excede as expectativas

A satisfagdo € uma ) Organlzaga’o‘ Empresa voltada
avaliagdo {um julgamento) " Aspectos fisicos ara o cliente
* Atendimento P

Bem estar e
satisfagdo do
cliente

Relativa a determinada
transagdo

Figura 5: Esquema para ilustragdo do conceito de satisfagdo do cliente. Fonte: Adaptado de Teixeira, 2015.

Clientes fiéis apresentam volumes significativos nos lucros da empresa, sendo assim,
esta ndo deve arriscar a fidelidade do cliente buscando novos clientes, pois a perda de um cliente
fiel afeta em larga escala os lucros de uma empresa. O custo estimado para a conquista de um
novo cliente pode ser até cinco vezes maior que 0s custos para que um cliente antigo se torne
satisfeito com os servigos da empresa (KOTLER, 2000).

Mckenna (1992), segue 0 mesmo pensamento acima, onde afirma que os clientes fiéis
se tornam protetores da empresa, sendo parceiros desta. O autor ainda complementa que, ao
invés da empresa tentar atender a todos os clientes, ela deve focar no atendimento aos clientes

que lhe trazem maior retorno financeiro.
22



Ainda assim, a tendéncia é que os clientes fagcam comentarios acerca dos servicos a eles
prestado. Estes comentarios podem estar ligados as boas e méas experiéncias, logo, quanto mais
a empresa puder acrescentar a esse cliente fiel, mas clientes demonstrardo interesse, estendendo
as recomendac6es aos amigos e colegas de profissdo (PORTALUPPI et al., 2006).

Do ponto de vista do cliente, a qualidade do atendimento vem quando alguns fatores séo
alcancados. Estes fatores s&o: competéncia (a possibilidade de captacdo de recursos
tecnoldgicos e humanos); presteza (prestacdo rapida de servicos e vontade de ajudar);
comunicacdo (fornecimento de instrucdes ligadas ao uso e reter o cliente por meio de
ferramentas adequadas); seguranca (seguranca pessoal e do patrimonio, bem como garantia de
sigilo nos negdcios); adaptabilidade (reacéo as situacdes adversas, com respostas imediatas);
confiabilidade (fornecer a sensacdo de confiabilidade e honestidade por parte da empresa);
facilidade de acesso (facilidade de comunicacdo por parte do cliente com a empresa,
fornecedores e servigos); imagem (conceito gerado da imagem da empresa); e cortesia
(requisitos essenciais da educacdo para com o cliente). O alcance de todos esses fatores eleva a
empresa a um patamar de elevado grau de satisfacdo com seus clientes (GRIMALDI e
MANCUSO, 2004).

Seguindo no conceito de cliente, Cardoso e Filho (2001), afirmam que quando ocorre
de um cliente estar insatisfeito, este pode transmitir sua insatisfacdo a pelo menos oito pessoas
diferentes, levando a empresa a perder este cliente e ainda os demais, que se tornam
influenciados por este cliente insatisfeito.

Apds todas as consideracdes feitas, é possivel estabelecer que a satisfacdo dos clientes
é um indicativo de alta significancia na lucratividade das empresas. Um cliente satisfeito pode
trazer elevados custos para a concorréncia, uma vez que a empresa dificulta, encarece e
inviabiliza essa mudanga, pelo simples fato de ter ganho a confianca desde antigo cliente
(FORNELL, 1992). O autor ainda complementa que nem sempre o0s clientes fiéis sdo clientes

satisfeitos. Porém clientes satisfeitos apresentam a tendéncia de ser fiéis.

2.4.1. Servicos de pds-vendas

O setor de pds-vendas € conhecido por ser o de maior poder na conquista dos clientes,
visto que algumas empresas podem obter mais de 50% dos seus lucros com produtos oriundos
desse servico. Para o sucesso nesse setor, alguns fatores devem ser considerados, visto que as

preocupac0Oes dos clientes e produtores giram sempre em torno de trés pontos fundamentais: a
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demora na prestacao de servicos e assisténcia, a confiabilidade na qualidade, ligada a frequéncia
de avarias do produto e os custos extras obtidos com manutengfes e reparos indesejados
(KOTLER, 2000; MARTINS, 2006).

Conhecendo essa importancia, varias fabricantes do setor apostam na divulgacao dos
seus servicos de pds-vendas e atendimento ao cliente. Porém os clientes tém necessidades que
variam constantemente e as empresas precisam buscar o aperfeicoamento. Quando 0 servigo
prestado alcancar o desejo dos clientes, as empresar perceberdo que o lucro oriundo destes bons
resultados sera inigualavel (MARTINS, 2006).

2.4.2. Estudos de satisfacdo do cliente

Para o estudo da satisfacdo dos clientes, duas formas de abordagem podem ser tomadas,
de forma separada ou de forma sequencial.

Abordagem Quantitativa: faz-se o0 uso de questionarios, que devem ser aplicados a
numeros significativos de clientes. Este niUmero é determinado apds levantamentos de dados.

Abordagem Qualitativa: sdo utilizadas técnicas de dindmicas de grupo, onde o objetivo
principal é a busca por informacBes que se mostrem uteis para a avaliacdo de servicos e
produtos. Todas as informacgfes geradas desta etapa de pesquisa s&o montadas e organizadas,
para que sejam desenvolvidas na abordagem quantitativa.

Para que se tenham resultados confiaveis, uma série de cuidados deve ser tomado,
cuidados estes que vao desde a montagem dos questionarios até o treinamento e conhecimentos
das pessoas entrevistadas. Por ser uma técnica complexa, varias empresas contratam estes

servicos, para que os erros sejam diminuidos (MARTINS, 2006).

2.4.3. Uso de questiondrios para analisar a satisfacdo do cliente

Comumente, questionarios sdo utilizados para coleta de dados. Conceitua-se coleta de
dados como um conjunto de informagdes buscadas afim de esclarecer fatos que o pesquisador
pretende desvendar. Para se tornar valida, esta coleta deve respeitar alguns requisitos, como
confiabilidade, precisdo e validez (GERHARDT et al., 2009). Este tipo de pesquisa é
caracterizado pela utilizacéo de técnicas estatisticas, que apresentam resultados com bom indice
de confiabilidade, quando aplicado corretamente (BAPTISTA et al., 2007).
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Segundo pesquisas, 0 uso de questionarios € um dos métodos mais utilizados desde a
sua criacdo. Este método consiste em listas com questbes de facil entendimento, para que
possam ser respondidas sem a presenca do pesquisador. Como vantagens e desvantagens,
Cunha (1982) elencou alguns fatores:

Vantagens:

- Atinge um nimero elevado de pessoas de forma simultanea;

- Obtém respostas rapidas e precisas;

- Pelo fato de ndo ocorrer a influéncia do pesquisador, o risco de distor¢éo nas respostas
é menor;

- Permite que respondente tenha maior liberdade ao responder, pois pode fazer em seu
tempo;

- Baixo custo.

Desvantagens:

- Quando elaborado de forma dificultosa, pode haver um grande nimero de perguntas
sem respostas;

- Quando enviados, 0s questionarios nem sempre sdo reenviados ao pesquisador,
dificultando a analise dos resultados;

- N4o pode ser aplicado a pessoas analfabetas;

- Nem sempre refletem os problemas dos usuérios.

Para a elaboracdo de questionarios, existem trés tipos de questdes que podem ser
utilizadas: abertas, fechadas ou mistas. Na forma aberta, o informante pode responder de forma
livre (escrita), e o pesquisador deve avaliar separadamente cada resposta posteriormente; na
forma fechada, o informante responde apenas da forma que Ihe for proposto, ou seja, com uso
de questdes maltipla escolha, sim/ndo, escala 1-5, etc.; ja nas questdes mistas, o informante
responde de acordo com a lista disponibilizada, porém surge o campo outros, onde este pode
complementar sua resposta (GERHARDT et al., 2009).

2.4.4. Trabalhos congéneres realizados

O trabalho de Martins (2006), intitulado “Avaliacao do nivel de satisfagdo dos clientes
de tratores agricolas” buscou diagnosticar a satisfacdo dos usudrios de tratores agricolas e

classificar estes tratores quanto a sua poténcia, levantar informacdes técnicas e econémicas
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ligadas as concessionarias e elaborar planos de manutencdo para os tratores. O trabalho foi
realizado na regido da Depresséo Central do estado do Rio Grande do Sul.

Do Carmo (2011), apresentou um “Modelo de medi¢do e analise de satisfacdo de
clientes: um estudo para uma concessionaria do ramo de maquinas agricolas”, onde apresentou
um sistema de indicadores para avaliar as metas globais da empresa. O questionario para a
obtenc&o das respostas foi aplicado aos clientes e trabalhadores.

Teixeira (2015), objetivou avaliar a satisfacdo e fidelizacdo de clientes do Crédito
Agricola de Valpacos (Portugal). O questionario por ela utilizado alcancou resultados
significativos, com erro amostral de apenas 5,87%. O trabalho intitula-se “Grau de satisfago e

fidelizagdo dos clientes da caixa de crédito agricola de Valpagos™.

2.4.5. Fatores no uso de colhedoras que influenciam na satisfacao dos clientes

Entre os inimeros elementos que compde as colhedoras agricolas, sabe-se que alguns
aspectos afetam diretamente o seu rendimento, diminuindo, consequentemente, a satisfacdo dos
proprietarios destas. No meio destes aspectos, trés apresentam maior destaque, sendo eles: améa
regulagem das colhedoras, a velocidade da colheita e a manutencéo incorreta. Estes fatores néo
estdo ligados aos elementos que compde a maquina, mas sim, a forma que sao utilizadas,
geralmente por operadores pouco treinados.

. Regulagem das colhedoras: devido a grande abrasividade do arroz, as

regulagens tornam-se fundamentais para que o rendimento e a produtividade da maquina

sejam mantidos. No que se refere as perdas, as plataformas apresentam 0s maiores
valores, pois € nelas que o processo de colheita € iniciado. A altura da plataforma

regulada de acordo com a cultura a ser colhida, a distancia entre a barra de corte e 0

molinete, bem como o cuidado com os mecanismos de trilha e retrilha, limpeza do saca-

palhas e controle do fluxo de ar do ventilador sdo agentes fundamentais para o bom

funcionamento das colhedoras (SCHULER e MARTINI, 2007).

o Velocidade de colheita: a velocidade de trabalho ideal influencia diretamente na

produtividade apresentada pela maquina (RUSSINI et al., 2014). Para Alonc¢o e Reis

(1997), a velocidade da maquina é fundamental para a determinacéo de perdas, uma vez

que a velocidade das navalhas deve ser associada a velocidade de deslocamento e, assim,

0s mecanismos da maquina ndo acompanham o fluxo.
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o Manutengdo: os produtores devem olhar para as manuten¢des como forma de
economia, considerando que, quando realizadas de forma adequada, a colhedora pode
obter seu rendimento maximo, compensando 0s custos de manutencdo com a melhora
na colheita. O melhor periodo para a realizacdo destas manutengdes, em especial as
periddicas, é a entressafra, pois as colhedoras ja finalizaram seu trabalho. Porém,
quando guardadas sem o cuidado adequado, podem apresentar problemas na safra
seguinte, obrigando a realizacdo de manutencdes corretivas.

Além dos quesitos acima citados, pesquisas mostram que a partir do sexto ano de uso,
as colhedoras comecam a ter sua eficiéncia diminuida (CORTEZ et al., 2007). Assim,
produtores que tém um bom planejamento para sua propriedade e, em especial suas maquinas,
consegue lucros superiores aos demais, colaborando para o perfeito funcionamento da
propriedade rural (PERIN e BRONDANI, 2007).
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3. METODOLOGIA

A coleta dos dados se deu a partir da concepcéo e aplicacdo de questionarios voltados
para proprietarios de colhedoras de arroz da Fronteira Oeste do Rio Grande do Sul. Tais
questionarios eram compostos por questdes abertas, fechadas e de multipla escolha, separados
em duas partes. A primeira parte (apéndice 1), foi composta por questdes referentes as
caracteristicas técnicas das colhedoras, como marca, modelo, ano, poténcia do motor, sistema
de trilha e separacéo, influéncia de compra, velocidade de colheita, estimativa de perdas, rodado
utilizado, bem como demais questbes relacionadas a manutencdo e operagdo. Enquanto a
segunda parte (apéndice 2), voltou-se para satisfacdo do cliente, sendo dividida em satisfacdo
com elementos constituintes da colhedora e satisfacdo com a assisténcia técnica. Assim,
indagou-se a respeito da plataforma, sistemas de alimentacéo e descarga, trilha, desempenho,
consumo de combustivel, facilidade de realizar reparos a campo, conforto e ruidos. Referente a
assisténcia técnica, foram utilizadas questdes citadas por Grimaldi e Mancuso (2004), como
valorizacdo do cliente, qualidade e rapidez no atendimento, cortesia, disponibilidade de
atendimento em horéarios especiais e eficiéncia no atendimento.

Para facilitar a coleta de dados, os questionarios foram elaborados de modo que o
mesmo proprietario pudesse responder a respeito de até oito colhedoras em uma Unica vez,
evitando que 0 mesmo respondesse um questionario a cada colhedora, fato este que poderia
reduzir o nimero de dados coletados. Além de visitas as propriedades para a aplicacdo dos
questionarios, os mesmos também foram disponibilizados na plataforma Formularios Google®,
com alto indice de aceitacdo e respostas entre o publico de abrangéncia.

Quando os questionarios eram respondidos na forma impressa, estas eram repassadas
para o formato digital, para que ndo houvesse o extravio das mesmas. Mesmo que na plataforma
digital utilizada os dados fossem analisados automaticamente, a analise final dos resultados foi
realizada através do software Microsoft Excel®, onde as categorias de informagGes foram
analisadas individualmente e gerados graficos e tabelas para melhor entendimento dos
resultados. A exclusao de questionarios compostos por respostas suspeitas ou discrepantes nao
foi necessaria, visto que ndo foram observados tais aspectos. A classificacdo das colhedoras
quanto a poténcia respeitou as classes determinadas pela ANFAVEA, 2016 e estdo apresentadas

na tabela 1:
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Tabela 1: Classificacdo das colhedoras quanto a poténcia.

Classe Poténcia (CV) Poténcia (kW)
I até 265 até 194,90
1 de 266 a410  de 195,64 a 301,55
Il acima de 410 acima de 301,55

3.1. Area de Abrangéncia da Pesquisa

A pesquisa abrangeu municipios da regido da Fronteira Oeste do Rio Grande do Sul
(figura 6), sendo eles: Itaqui, Uruguaiana, Alegrete, Sdo Borja e Magambara. Os questionarios
foram aplicados a vinte produtores destes cinco municipios. Diferentemente do esperado, 0s
produtores mostraram-se resistentes em responder as questdes, fato este que justifica o baixo
nimero de entrevistas obtidas. Para a explicacdo deste baixo interesse, 0s proprietarios
colocaram como empecilho a falta de tempo, esquecimentos e dividas quanto ao real objetivo
da pesquisa.

Figura 6: Representacdo das regides orizicolas do Estado do Rio Grande do Sul, com a &rea de abrangéncia da
pesquisa em destaque: Fronteira Oeste. Fonte: IRGA, 2014.

De acordo com o Instituto Nacional da Colonizacdo e Reforma Agraria (INCRA,2017),
classificam-se os imdveis rurais em relacdo ao tamanho da area em: minifundio (&rea inferior a
um modulo fiscal), pequena propriedade (area entre um e quatro moédulos fiscais), média
propriedade (area entre quatro e quinze médulos fiscais) e grande propriedade (area superior
a quinze modulos fiscais). O Instituto ainda determina a equivaléncia de modulos ficais em
hectares, que varia de municipio para municipio. Dentre os amostrados, um maédulo fiscal varia
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entre 20 e 28 ha, onde foi realizada a média e calculado o tamanho das propriedades rurais dos

entrevistados (tabela 2).

Tabela 2: Classificacdo das propriedades dos entrevistados.

Mddulo Meédia das NUmero de Classificacdo do
Municipio  Fiscal (ha)  Areas (ha) Moédulos Fiscais INCRA
Itaqui 20 898,22 45 Grande Propriedade
Uruguaiana 28 250 9 Média Propriedade
Alegrete 28 194,85 7 Média Propriedade
Macambaréa 20 1300 65 Grande Propriedade
Sao Borja 20 260 13 Média Propriedade

3.2. Determinacéo do tamanho de amostra

O trabalho contou com uma amostra de 20 produtores, totalizando 72 colhedoras

analisadas, as quais foram observadas individual e agrupadamente. A determinagédo do tamanho

da amostra foi realizada a partir do uso da estatistica descritiva, onde houve a escolha de duas

questdes contidas no questionario, sendo observadas individualmente. Assim, 0s itens

escolhidos foram: trilha e separagéo — sistema convencional (figura 7) em evidéncia e sistema

de alimentacéo (figura 8), com o item satisfagdo como parametro.
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Figura 7: Analise do tamanho de amostra — sistema de trilha e separacgdo utilizado em colhedoras de arroz: trilha

convencional.
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Observando as imagens, é possivel perceber a tendéncia linear dos dados, ou seja, a

mesma ndo apresentara grandes variacGes de respostas se a amostra sofrer aumento. Sendo

assim, ndo ha a necessidade de ampliar o tamanho da mesma.

Porcentagem de resposta
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Figura 8: Analise do tamanho de amostra — satisfagdo do cliente quanto ao sistema de alimentagdo.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Inicialmente, em relacdo a representatividade dos municipios estudados (figura 9),
verificou-se que 75% dos respondentes sdo de Itaqui e Alegrete municipios destaque na
producéo orizicola. O baixo nimero de produtores de outros municipios é explicado pela baixa
taxa de retorno dos mesmos, uma vez que anterior a visita era indagado o interesse em participar

da pesquisa.

Uruguaiana

5%

Sdo Borja

Magambara 15%

5% Alegrete

30%

Itaqui
45%

Figura 9: Municipios de abrangéncia da pesquisa e indice de resposta.

4.1. Caracteristicas técnicas das colhedoras

Com base nos dados obtidos, constatou-se que as caracteristicas das lavouras variam
consideravelmente entre 0os municipios. Tendo como base 0s municipios com maior
participacdo na pesquisa, as lavouras itaquienses tinham em média 898 hectares, contando com
cinco colhedoras de arroz por propriedade, enquanto as lavouras alegretenses possuiam média
de 194 hectares e apenas duas colhedoras por unidade produtiva.

Dentre as 72 colhedoras analisadas, é possivel observar a preferéncia dos produtores da
regido pelas marcas New Holland, John Deere e SLC John Deere (ja extinta), uma vez que

juntas representam 75% do total (Figura 10). A justificativa dos produtores pela preferéncia
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acontece pela tradicdo das marcas e tempo de atuacdo no mercado regional. A marca Case IH
foi introduzida no mercado orizicola da Fronteira Oeste a partir do ano de 2014. Entretanto, a
Massey Ferguson, mesmo que possua consideravel nimero de maquinas em atividade nas

lavouras, ndo conta com colhedoras de fabricacdo recente atuando na regiao.

Ideal
4%

/N

John Deere
28%

Massey
Ferguson
13%

Figura 10: Marcas de colhedoras de arroz citadas na pesquisa.

Distribuidos entre as seis marcas, foram observados 24 diferentes modelos de
colhedoras de arroz (figura 11). Com maior representatividade tem-se a John Deere 1175,
tradicionalmente utilizadas no meio, seguida da New Holland TC 5090, recentemente
introduzidas no mercado e com grande aceitacdo por ser uma maquina simples de operar e
equipada com rodados duplados, garantindo maiores velocidades de colheita.

As colhedoras New Holland CS 6090 e John Deere STS 660 ainda que pouco utilizadas,
apresentam tendéncia crescente nas propriedades. Estas sdo maquinas importadas,
recentemente apresentadas ao mercado brasileiro, porém com grande aceitagdo entre 0s
produtores, salvo que atende as necessidades dos produtores de forma eficiente e ndo
apresentam maiores problemas durante 0 momento da colheita.
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Figura 11: Marcas e modelos de colhedoras presentes na regido.

Quanto ao estado de uso no momento da compra das colhedoras, 75% do total foram
compradas novas, em anos que variam de 1986 a 2017, enquanto o restante, 25%, foi comprada
usada, com ano de fabricacdo até 2004 (figura 12a). Em analise geral, 29% das colhedoras
foram fabricadas a partir do ano de 2010 (figura 12b), o que pode classifica-las como colhedoras

mais novas e com melhores tecnologias embarcadas.

a)

£

21
‘ : 16

25%

10

Nova
75%

Numero de Colhedoras

198621993 1994a2001 2002a2009 2010a2017

Ano de Fabricagio

Figura 12: Estado de uso no momento da compra (a) e ano de fabricacdo (b) das colhedoras amostradas.
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O sistema de trilha e separacdo rotativos, conhecido como sistema axial ou com rotor
esta presente em 31% das colhedoras amostradas (figura 13) e tende a aumentar com o passar
dos anos, visto os beneficios que a mesma oferece aos produtores, como caracteristica na
reducdo das perdas de graos, mecanismo de debulha mais lento e saida do sistema mais rapida
— minimizando as quebras do gréo e degradagéo do sistema (Figura 13). As as colhedoras com
sistema de trilha por cilindro e concavo de dentes e separagdo por saca palhas (colhedoras
convencionais) e as com sistema de trilha por cilindro e céncavo de dentes e separagéo rotativa
(colhedoras hibridas) juntas, somaram aproximadamente 70% do total. Os dois sistemas vém
perdendo espaco para as colhedoras axiais e estdo presentes, na maioria, em colhedoras
fabricadas em anos anteriores a 2009, que juntos representam 55% do montante (PINHEIRO,
2014).

0,
S Colhedora

Convencional

l 44%

Colhedora
Hibrida
25%

Figura 13: Sistema de trilha e separacdo das colhedoras amostradas.

Em relacdo as classes de poténcia, apenas 25% dos produtores opta por colhedoras
pertencentes a classe Il (Tabela 3). Estas colhedoras, além de maiores, possuem elevado valor
de compra e sdo indicadas para propriedades com grandes areas e que necessitam maior
velocidade no momento da colheita. Adicionado aos fatores supracitados, o0 ano de fabricagédo
das colhedoras desta classe € recente, variando entre 2012 e 2017 e igualmente dividida entre

as marcas Case IH, John Deere e New Holland.
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As colhedoras classe | predominam o setor, pois sdo menores, facilitando as operacgdes
e manutencdes, além dos precgos de aquisicdo inferiores, o que possibilita ao produtor adquirir

uma ou mais colhedoras desta classe ao invés de adquirir apenas uma de maior poténcia.

Tabela 3: Classificacdo das colhedoras quanto a poténcia e porcentagem de uso

CLASSE POTENCIA (CV) TOTAL %
I até 265 52 72,22
1 de 266 a 410 18 25,00
i acima de 410 0 0,00
N&o obteve resposta 2 2,78

Também relacionado a poténcia da colhedora, esta o tamanho da plataforma. Conforme
mostrado na Figura 14a, as plataformas amostradas tiveram suas larguras de trabalho variando
de 13 pés (3,9624 metros) a mais de 20 pés (6 metros). Do total, 42% possuem até 17 pés (5
metros). Estas plataformas estdo presentes em lavouras até 400ha, com raras excecdes nas de
maior porte. Tem como caracteristica a oscilagdo inferior as demais e apresentam maior
facilidade para manobras e transporte. Mesmo em pequena escala, estas também estdo presentes
nas grandes propriedades. Nestes casos, sdo maqguinas antigas ou que foram compradas usadas.
Quanto maior o tamanho da plataforma, maior serad o cuidado a ser tomado com o sistema de
tracdo e velocidade, visto que velocidades elevadas acarretam em maiores perdas na colheita e
velocidade abaixo do ideal ocasiona no atolamento das colhedoras.

Em relacdo a velocidade de colheita, 71% dos proprietarios opta por colher com
velocidade entre 2,0 e 4,0 km h™ (Figura 14b). Tal velocidade sé ¢ alcancada devido ao rodado
escolhido, que nesta faixa tem predominancia dos rodados duplados (Figura 14c). A insercao
deste tipo de rodado, bem como outras caracteristicas citadas, é recente na regido. Anterior aos
rodados duplados utilizavam-se as esteiras metalicas, porém os elevados custos para
manutencdo e baixa velocidade de trabalho — até 1,5 km h', estdo fazendo com que os
produtores optem pelos rodados duplados. Os rodados simples representam a minoria e as seis
colhedoras que o possuem estdo divididas entre os municipios de Alegrete e Uruguaiana. A
escolha por este rodado é justificada pelo tipo de solo existente na regido, caracterizado por
possuir menores teores de argila e facilitar o fluxo das colhedoras em areas alagadas. Ainda em
relacdo aos rodados, pode ser citada a tracdo presente nas colhedoras, em que 50% das maquinas
amostradas possuia tracdo 4x4 — associada aos rodados duplados (Figura 14d). Existem casos

de produtores que adaptam a tracdo das colhedoras, transformando-as de 4x2 para 4x4, porém
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esta técnica resulta em problemas na estrutura da méaquina, uma vez que ela ndo foi
dimensionada/construida para tal tragdo. No geral, estas sdo colhedoras antigas e equipadas

originalmente com rodados simples.

a) b)
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Figura 14: Classificagdo das colhedoras quanto: a) Tamanho da plataforma; b) Velocidade de colheita; ¢) Rodado
utilizado; e d) Tracéo.

No total das colhedoras analisadas, em 40% dos casos, as mesmas sdo reguladas pelos
operadores das maquinas (Figura 15a). Estes muitas vezes ndo recebem o treinamento adequado
e acabam fazendo os ajustes da maneira empirica. Nas situacdes onde a manutencao é realizada
pela assisténcia técnica, os proprietarios possuem diversas maquinas, o que facilita a ida dos
técnicos até o campo. Mesmo que 75% das manutencfes e regulagens sejam feitas nas
propriedades rurais, muitos produtores contam com o auxilio da assisténcia técnica para outras
finalidades ou para treinamentos e cursos para seus funcionarios. Apenas 20% do total tem a
mao de obra executada totalmente no meio rural. Assim, estes fazem uso de seus conhecimentos

adquiridos com o passar do tempo. Grande parte das colhedoras que ndo recebem assisténcia
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técnica sdo antigas ou ja sairam de linha. Supramencionado, o tamanho da propriedade em geral
influencia diretamente no individuo que opera a colhedora. Em lavouras onde h& mais de uma
colhedora, torna-se impossivel que o proprietéario trabalhe sozinho, necessitando de outras
pessoas para operar. Assim, nas propriedades de pequeno porte, 0 mesmo conta com a ajuda de
seus familiares ou empresa terceirizada, reduzindo o custo com investimento e manutencdes da
maquina. J& em grandes propriedades é comum que 0s operadores sejam a maioria (82%),

seguindo o mesmo exemplo das regulagens (figura 15b).

- Proprieririo
Terceirizade 50,
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Técnica
. 4%
36%
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40% 2%

Figura 15: Distribuicdo dos indices de regulagens (a) e operacdo (b) das colhedoras de arroz.

No tocante a influéncia de compra, foram obtidas 87 respostas, visto que a opcéao era
apresentada aos produtores como de multipla escolha. Para o campo de resposta “outros”,
apenas uma resposta foi acrescida, onde o produtor citou a preferéncia por marca, justificando
esta como uma tradi¢do em sua familia. Este produtor comentou ainda que nunca teve maiores
problemas com suas aquisi¢des e sempre se manteve satisfeito.

Os atributos de maior representatividade foram a oportunidade de negdcios e a
eficiéncia da colhedora, somando 16,09% cada (Figura 16). No agronegocio as facilidades nas
transagdes sdo sempre esperadas e bem vistas pelos produtores, pois oscila¢gdes no mercado séo
recorrentes e sempre ocorrem de forma inesperada. Acontece também de produtores estarem
com negdcios quase fechados com as empresas e outra oferecer vantagens antes ndo oferecidas,
como recebimento de méquina usada, ampliagéo de crédito e diminuig&o nos juros. Algumas
vezes 0 produtor recebe propostas tdo boas que o levam a investir em novas marcas, Vvisto que
muitos deles prezam pela padronizacgdo da frota. No quesito eficiéncia os produtores prezam
pela relacdo tempo de colheita x produtividade. Os produtores possuem varios anos de
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experiéncia no setor e através do contato com outros colegas de profissdo, vdo adquirindo
maiores conhecimentos e aprimoram suas maquinas.

Dentre os atributos menos relevantes estdo a economia de combustivel e os custos de
manutencdo, justificados pelo conhecimento anterior da colhedora. Produtores que ja tiveram
experiéncias satisfatorias com determinada méaquina tendem a voltar a investir em modelos mais
novos da mesma, sendo assim ja possuem maiores conhecimentos acerca de tai gastos e sentem-

se mais confortaveis no momento da compra.
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Figura 16: Atributos influenciadores de compra de colhedoras de arroz irrigado na Fronteira Oeste do RS.

4.2.Satisfacdo dos proprietarios

Neste topico, vale ressaltar que o entrevistado contou com opcdes de resposta
classificadas desde muito insatisfeito até muito satisfeito, onde foi apresentado ao fim de cada
elemento o campo “comentario”, para casos onde o proprietario demonstrasse interesse em
complementar sua resposta. Os resultados foram analisados de forma geral, ndo sendo
classificados por marcas, afim de preservar a integridade das mesmas, visto que a pesquisa ndo

tem como objetivo mensurar problemas advindos destas.

4.2.1. Satisfacdo dos proprietarios em relacdo aos elementos constituintes das colhedoras
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Sistema de corte e alimentagdo: ainda que 64% dos proprietarios se mostrem satisfeitos
ou muito satisfeitos com a plataforma (figura 17a), 50% deles apontaram este elemento como
principal agente de perdas na colheita. Os mesmos ainda citaram problemas decorrentes de
falhas estruturais ou tamanho elevado da plataforma, levando ao acamamento da palha e
consequentemente o entupimento da mesma. O bom funcionamento da plataforma e sistema de
alimentacdo esta diretamente relacionado a velocidade de colheita. Dessa forma, 92% dos
entrevistados (figura 17b) mostram-se satisfeitos com o sistema de alimentacao, uma vez que a

velocidade de colheita com maior indice de uso varia entre 2,0 e 3,0 km h™.
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Figura 17: Grau de satisfacdo dos proprietarios de colhedoras em relagcdo a plataforma (a) e ao sistema de
alimentacéo (b).

Trilha e sistema de descarga: As maquinas mais modernas, que representam a maioria
na pesquisa, possuem sistema de descarga com melhores desempenhos, deixando 65% dos
proprietarios satisfeitos com suas colhedoras e 18% muito satisfeitos (Figura 18a). No geral, o
sistema de descarga das colhedoras funciona através de uma rosca sem fim, que devido a
abrasividade do grdo, sofre desgaste de forma mais acelerada se relacionada aos demais
elementos da colhedora.

Relativo ao sistema de trilha, 31% respondeu tendendo a insatisfagdo (Figura 18b).
Assim como o sistema de descarga, a abrasividade do grdo acarreta em danos consideraveis
durante a colheita e, se ndo ha correta manutencédo, paradas se tornam obrigatorias, gerando

atrasos.

40



a) b)
SISTEMA DE DESCARGA TRILHA i

B

Inzatizfeito

07
b ]

L

29%

8%

Figura 18: Grau de satisfacdo dos proprietarios de colhedoras em relagdo ao sistema de descarga (a) e a trilha (b).

Desempenho e Consumo de Combustivel: o desempenho das colhedoras pode estar
diretamente relacionado ao dimensionamento da frota do produtor. Ou seja, se 0 mesmo possuli
maquinas em quantidade inferior & sua necessidade, este sera um produtor insatisfeito, uma vez
que teréd que colher de maneira mais acelerada, o que poderé elevar suas perdas. Assim, 8% dos
produtores que se mostram insatisfeitos fazem parte do grupo de produtores com poucas
colhedoras em relagdo a area plantada (figura 19a), possuindo ainda maquinas muito antigas ou
produtores que dependem de servigos terceirizados. O restante, 92% mostrou-se satisfeito, em
virtude de possuirem colhedoras adequadas, colhendo em velocidades padrdo e concluindo a
colheita dentro do tempo estipulado para o periodo. Em relacdo aos parametros analisados, 0
consumo de combustivel é o item com maior numero de proprietarios insatisfeitos — 44% do
total (figura 19b). Estes alegam os elevados precos do combustivel e baixa autonomia das
colhedoras.

Entre os fatores que podem influenciar no consumo de combustivel esta a umidade do
solo, onde muitos produtores optam por iniciar a colheita no periodo do dia em que a umidade
se encontra mais baixa, os circuitos de manobras das colhedoras dentro dos talhdes, a

velocidade de colheita, o tamanho da plataforma e o nimero de paradas e posteriores arranques.
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Figura 19: Grau de satisfagdo dos proprietarios de colhedoras em relacdo ao desempenho (a) e ao consumo de
combustivel (b).

Manutencéo e Facilidade de Reparos: o grau de satisfacdo — 47% foi igual em ambos

especializados nestas.
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os fatores analisados (Figura 20). Como explicacdo para este valor estd a caracteristica dos
produtores em manter sua frota de colhedoras em marcas padronizadas, assim, pegas e servigos
podem ser utilizados em mais de uma maquina, facilitando os processos de manutencéo e
realizacdo de reparos rapidos. Os pontos de insatisfacdo — 38% no quesito manutencdo e 35%
em facilidade para realizar reparos rapidos ocorrem em casos onde as colhedoras sdo antigas
ou que sairam da linha de producéo, dificultando ao proprietario encontrar pecas e mecénicos

Figura 20: Grau de satisfacdo dos proprietarios de colhedoras em relagdo a manutencdo (a) e a facilidade de realizar
reparos rapidos (b).
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Conforto e Nivel de Ruido: 83% dos entrevistados expressa satisfacdo em relagdo ao
conforto da sua colhedora (figura 21a). Vale ressaltar que apenas 15% das colhedoras sdo
operadas por familiares ou proprietarios, logo, este valor de satisfacdo pode estar encoberto,
uma vez que 0s mesmos ndo mantém contato direto com a colhedora. Considerando o nivel de
ruido emitido pela maquina (figura 21b), 33% mostrou insatisfacdo em virtude de 42% das
colhedoras amostradas ndo possuir ou ter a cabine adaptada. Segundo Da Silva, et al. (2004),
as colhedoras emitem ruido superior ao limite maximo estabelecido pela norma (NR 15),
indiferente de possuir ou ndo cabine.

a) b) N
CONFORTO mato  NIVELDE RUIDO "5
T .

Figura 21: Grau de satisfacdo em relacdo: a) ao conforto; b) ao nivel de ruido emitido pela colhedora.

4.2.2. Satisfacdo dos proprietarios em relacdo a assisténcia técnica

Como citado anteriormente, a assisténcia técnica é responsavel pela manutengdo dos
clientes junto a concessionaria. Ap6s o alto investimento no momento da aquisicdo 0s
proprietarios desejam que, sempre que necessario, a presenca dos mesmos seja imediata. Outro
setor importante é o de pecas. Durante a colheita, paradas para reparos e manutengdes sao
cruciais, entdo, se o cliente necessita de alguma peca e esta ndo estiver disponivel para compra,
0 mesmo muitas vezes ndo podem aguardar a chegada da mesma, buscando assim, pecas
genéricas e em compras futuras, este detalhe serd lembrado. Todos os dados referentes a

satisfagdo dos proprietarios em relacéo a assisténcia técnica sdo apresentados na Tabela 4.
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Tabela 4: Grau de satisfacdo dos proprietarios relativo aos atributos das concessionérias

GRAU DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS : i
Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito NUAC*
Insatisfeito Satisfeito
Eficiéncia 2,78 2,78 16,67 44,44 13,89 19,44
Rapidez no 2,78 2,78 16,67 33,33 13,89 30,56
atendimento
Cortesia 0,00 2,78 0,00 4861 18,06 30,56
Valorizaggodo (g 278 833 3750 2361 27,78
cliente
Qualidade no 0,00 2,78 972 52,78 6,94 27,78

atendimento
Disponibilidade
de atendimento
fora do horario
comercial
*NCAC: Nao utiliza com a assisténcia da concessionaria.

0,00 2,78 23,61 34,72 11,11 27,78

De acordo com os dados, foi possivel constatar que muitos produtores ndo contam com
0 auxilio da assisténcia técnica (em media, 28% dos entrevistados) e realizarem todos 0s
processos necessarios em suas propriedades. Este fator ndo esta relacionado a idade das
maquinas, onde vérias colhedoras com ano de fabricacdo até 2014 tém manutencao realizada
pelo proprietario ou mecanicos de sua confianca.

A taxa de proprietarios muito insatisfeitos ou insatisfeitos é baixa no que se refere a
assisténcia técnica. Quanto aos clientes regularmente satisfeitos, 23,61% apontam o item
relativo aos atendimentos que diferem dos horarios comerciais como o de maior
representatividade. Este tipo de atendimento é de suma importancia na época da safra e
comumente é oferecido pelos setores de pecas e servi¢os, que normalmente dispdem de
plantbes, porém cobram valores elevados para tal suporte.

A qualidade no atendimento é o atributo de maior satisfacéo entre os clientes (52,78%).
Neste quesito, entram caracteristicas como educacdo, presteza e cortesia por parte dos
vendedores, que, com o intuito de sempre manter o cliente junto a concessionaria, mostram-se
sempre disponiveis e, como citado em algumas entrevistas: “muitas vezes nossas necessidades
ndo sdo atendidas de maneira satisfatoria, porém a convivéncia com alguns

vendedores/amigos faz com que voltemos a loja”.
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Ainda assim, ocorre de 33,34% dos clientes expressar satisfacdo regular nos atributos
eficiéncia e rapidez no atendimento. J& no quesito valorizacdo do cliente, 23,61% mostra-se
muito satisfeito. Estes justificam que frequentemente recebem agrados das concessionarias, tem
sua preferéncia pela marca exaltada, obtendo descontos, brindes e constantes convites para
eventos especiais. Esta estratégia visa sempre manter o antigo cliente junto a concessionéria,

reduzindo as chances de 0 mesmo partir para a concorréncia.
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5. CONCLUSOES

As colhedoras de arroz da Fronteira Oeste do Rio Grande do Sul apresentam-se, de
modo geral em bom estado de conservacéo.

Em relagdo a parte técnica das colhedoras, identificou-se que a maioria absoluta dos
proprietarios manifestou satisfacdo com suas méaquinas, embora varios tenham relatado
problemas advindos, em muitos casos, da abrasividade do grdo e, em raros casos, defeitos de
fabricacdo ou erro no momento da fabricacao.

No que se refere ao setor de servigos, ndo ocorreram criticas ou insatisfacdes, onde o
maior incOmodo para os proprietarios refere-se a falta de pecas em momentos de extrema
necessidade. Em contra partida, a grande maioria elogiou e mostrou-se satisfeito com a
qualidade no atendimento por parte das concessiondrias e as estratégias para valoriza¢do do

cliente.
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Apéndice 1. Questionario para conhecimento geral da maquina

QUESTIONARIO PARA AVALIAR O GRAU DE SATISFACAO DOS
PROPRIETARIOS DE COLHEDORAS DE ARROZ NA FRONTEIRA OESTE

O presente questionario tem a finalidade de avaliar a satisfacdo dos proprietarios de
colhedoras de arroz em nossa regido, assim, ao fim da pesquisa, serdo levantados dados
referentes a parte técnica da maquina e também ao setor de servicos disponivel aos mesmos. A
pesquisa tera fins académicos.

Informac0es particulares, como por exemplo seus nomes, ndo seréo divulgadas

Questionario referente a parte técnica da maquina

Proprietério: | Municipio:

Abaixo, liste marca, modelo, ano de fabricacdo e poténcia do motor de suas colhedoras:

1.
2.
3.
4,
5.
6.
1.
8.
Quanto a tracao, sua colhedora é:
1. 12. |3. |4. |5. |6. |7 8
4x2
4x4 original
4x4 adaptada
Qual sistema de rodado vocé utiliza em sua colhedora?
1. 12. |3. |4. |5. |6. |7 8

Pneus Simples

Pneus Duplados

Esteiras metalicas

Duplagem com roda de apoio

A cabine da colhedora é:

1. 12. |3. |4. |5. |6. |7. 8.
Original
Adaptada
N&o possui
A colhedora foi comprada:
1. [2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Nova
Usada
No momento da compra, o que Ihe influenciou?
1. 12. |3. |4. |5. |6. |7. 8.

Oportunidade de Negdcios

Sistema de trilha
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Assisténcia Técnica

Baixa necessidade de manutencdo

Facilidade de Operagéo

Custo de manutencéo

Facilidade de encontrar pecas e reparos

Economia de combustivel

Outros; qual?

Quem opera a colhedora?

1. [2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Vocé
Familiares
Operador
Empresa terceirizada
Além do arroz, a colhedora é utilizada para outras culturas?
1. [2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Sim, qual?
Nao
Qual é a velocidade média de operacdo da sua colhedora?
1. |2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Em relacdo as perdas, sua colhedora apresenta:
1. |2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Inferior a 50kg/ha
Entre 50 e 100kg/ha
Entre 100 e 150kg/ha
Acima de 150kg/ha
N&o sabe
Onde estdo localizadas as maiores perdas na sua colhedora?
1. |2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Quanto ao sistema de trilha e separacao da sua colhedora, ela é:
1. [2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Original
Adaptada

Sistema de trilha e separagéo rotativo -
Colhedora Axial

Sistema de trilha por cilindro de dentes e
separacao rotativa - Colhedora Hibrida

53




Sistema de trilha por cilindro de dentes e
separacdo por saca palhas - Colhedora
Convencional

Entre os problemas apresentados pela sua colhedora, onde eles estdo localizados?

1. 12. |3. |4. |5. |6. |7.

Trilha

Transmissao

Motor

Freios

Sistema elétrico

Direcéo

Sistema de descarga

Outros; qual?

Qual é o tamanho da plataforma da sua colhedora?

1. |12. |3. |4. |5. |6. |7.

Quem regula a sua colhedora?

1. |2. |3. |4. |5. |6. |T. 8.
Vocé
Operador
Assisténcia Técnica
O que vocé prefere?
8.

Colher o mais rapido possivel e, assim,
garantir producao

Colher lentamente, reduzindo as perdas de
gréos

Colher de forma escalonada, garantindo a
producéo com perdas localizadas
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Apéndice 2. Questionario para levantar dados quanto a satisfacdo

QUESTIONARIO PARA AVALIAR O GRAU DE SATISFACAO DOS
PROPRIETARIOS DE COLHEDORAS DE ARROZ NA FRONTEIRA OESTE

O presente questionario tem a finalidade de avaliar a satisfacdo dos proprietarios de
colhedoras de arroz em nossa regido, assim, ao fim da pesquisa, serdo levantados dados
referentes a parte técnica da maquina e também ao setor de servicos disponivel aos mesmos.
A pesquisa tera fins académicos.

Informacoes particulares, como por exemplo seus nomes, ndo serdo divulgadas

Questionario referente a satisfacdo do cliente

Proprietario: \ Municipio:

1) Qual é sua satisfacdo com alguns elementos da sua colhedora?

a) Plataforma

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 () Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

b) Sistema de alimentacao

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito
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Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5

() Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

c) Trilha

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6

() Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

d) Sistema de descarga

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito
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Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

e) Desempenho (produtividade alcancada):

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 () Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

f) Consumo de Combustivel:
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Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

g) Manutencéo (apresenta muitos problemas durante o uso):

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 () Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito
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Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

h) Facilidade para realizar reparos rapidos/necessarios:

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

j) Conforto da colhedora:

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3 () Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito
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Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

h) Ruido durante a operacao:

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 4

() Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito

2) Quanto ao atendimento da concessionaria autorizada:

a) Eficiécia:

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 2 () Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 3 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 4 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 5 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario
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Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 7 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 8 ( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietéario

b) Rapidez no atendimento:

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

c) Cortesia (respeito e educagdo com o cliente):

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario
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Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietéario

d) Valorizacgao do cliente

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

e) Qualidade no atendimento:

Colhedora 1 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 2 ( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito

( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario
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Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 8

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

f) Disponibilidade de horarios fora do horario normal de atendimento:

Colhedora 1

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 2

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 3

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 4

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 5

( ) Muito insatisfeito () Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 6

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario

Colhedora 7

( ) Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito ( ) Proprietario

Colhedora 8

() Muito insatisfeito ( ) Insatisfeito
( ) Regular ( ) Satisfeito ( ) Muito
satisfeito () Proprietario
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