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INTRODUCAO

Desde a idade média ocorre a divisdo de mio de obra economicamente ativa, em trés setores atuantes
da economia, primaria sendo sua predominancia nas atividades agricolas, secundario marcado com a
producdo de bens tangiveis como, moinhos, mobilidrios e armamentos e terciario iniciando o
reconhecimento das artes liberais como artesanato, apresentacdes artisticas e cuidados médicos
(OLIVEIRA; SILVA; DANIEL, 2013).Estes setores, com o tempo ganharam for¢a ¢ novos nomes
associados a eles, o setor secundario é conhecido como industrial e o setor terciario agora como servigos
atraindo pessoas e investimentos especialmente para o comércio, resultando em um crescimento com
dindmica prépria e independente de outros setores. As atividades agricolas ganharam forgas com as
mudangas nos processos de mao de obra quando combinadas com novas invengdes para 0 campo.
Resultando no avango econdmico desse setor e maior produtividade na agricultura. Os conceitos de
experiéncia do cliente tém sido prioriza- dos atualmente, isto para fidelizacdo da marca, poder oferecer
mais servigos a serem comple- mentares do produto procurado e assim, o cliente ser um portador de
depoimentos positivos da marca. Para analise deste processo foi preciso desenvolver ferramentas e
software que melhor se adaptem as necessidades de cada servico, partindo desta premissa, a otimizagdo
de recursos € primordial, ou seja, utilizar da mesma ferramenta para diferentes departamentos da mesma
organizacdo. A combinagdo de tecnologia com servi¢os é fundamental para o crescimento desta area,
portanto os avancos da computacdo permitiram que o conceito de design de sistemas, que antes era uma
abordagem baseada em documentos se transformasse em uma abordagem baseada em modelos (KENT,
2002). Os sistemas de servigo vém se tornando foco de ateng@o pelo seu aspecto integrador de inovagao
tecnologica, automagdo e controle de forma ubiqua (OSTROM et al., 2010, 2015). Entretanto, a
automacao e abstracdo que estes sistemas provém, dependem tanto da inovagao tecnoldgica, quanto das
solugdes adotadas para o gerenciamento de recursos da informagao e das restrigdes inerentes a aplicacdo.
Portanto, as técnicas cléassicas aplicadas ao desenvolvimento de sistemas devem ser revistas para se
adequar aos novos desafios propostos para o desenvolvimento destes novos sistemas. Podem ser
utilizados, por exemplo, os recursos Enterprise Architect- EA (SPARX, 2019) e Service Oriented
Modeling Framework — SOMF (BELL, 2008). Estes disponibilizam o mapeamento do projeto,
proporcionando o acesso aos envolvidos, especificando agdes e recursos utilizados, sendo assim,
possivel analisar se os recursos estdo atendendo as ofertas oferecidas. Com este projeto de pesquisa, sera
possivel a interagdo destas ferramentas por meio de estudo de caso e aplicagdo no processo de pds-vendas
da empresa de agronegocio John Deere, a partir deste relatorio os alunos da Fatec Indaiatuba,
especificamente de gestdo de servigos, poderdo desfrutar de maior discernimento da ferramenta e
usabilidade. Podendo aplicar estes conceitos com a modelagem de sistemas de servicos de pos-vendas
de equipamentos agricolas, da indistria com a concessionaria, proporcionando maiores resultados em
exceléncia nos servigos, satisfagdo do cliente e consequentemente fortificagdo da marca.

OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho de pesquisa ¢ analisar como o tratamento de experiéncia do usuario pode
intervir na cadeia de servigos realizados no agronegdcio e como objetivo especifico a utilizacdo de
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ferramentas de modelagem de sistemas como Enterprise Architect — EA e aplicagao do Service Oriented
Modeling Framework - SOMF, na elaboracdo de modelos que representem o relacionamento dos usudrios
de equipamentos agricolas com os pontos de venda e os fabricantes.

METODOLOGIA

A metodologia consiste de pesquisa bibliografica, referéncias e analise de conteudo, além de pesquisa
de campo, a fim de coletar dados realizando visitas técnicas a empresa e entrevistas com a equipe
disponivel na empresa John Deere, visando o levantamento de dados para a modelagem do
relacionamento entre empresa, concessiondria e cliente, neste caso o agricultor.

RESULTADOS E DISCUSSAO

e Pesquisa bibliografica sobre sistemas de servico e modelagem de sistemas. Relatado na
fundamentagdo teorica, dando embasamentos aos termos da pesquisa.

e Metodologia de definicdo e priorizagdo de linhas de inovagao associadas ao pos-vendas da John
Deere visando o tratamento da experiéncia do cliente no relacionamento com a marca, foi obtida
uma visao preliminar sustentada pela analise da modelagem do sistema de servigo associado ao
relacionamento industria de equipamentos agricolas, concessionarios e agricultores.

e Aplicacdo da metodologia de definicdo e priorizagdo de linhas de inovagdo associadas ao pos-
vendas da John Deere, por meio do levantamento, documentacdo, analise e tratamento da
experiéncia do cliente no relacionamento com a marca, viabilizando fomentar a criacdo de
aceleradora de negdcios voltada a startups, tanto internas a John Deere como externas baseadas
em empreendedores.

e Foram relatados os conceitos aplicados ao projeto por meio da fundamentagdo tedrica, ser-
vindo de embasamento teorico para as fases a seguir desta pesquisa, neste capitulo contém os
temas a serem tratados com relagdo ao objetivo final, sendo eles, servigos, sistemas, design de
servigos, experiéncia do cliente, ferramentas e software especificamente sobre EA e SOMF,
requisitos, processos e startup.

e Para melhor compreensdo na aplicacdo destes conceitos para a inovagdo proposta nesta
pesquisa, houve a participagdo no evento Startup Weekend Campinas, em novembro de 2018,
aprendendo na pratica os conceitos e passos a serem seguidos para a abertura de uma startup,
este evento teve duragdo de trés dias para a construgdo de uma startup do zero a entrega final
contendo problema e validacdo do problema, hipdtese e validagdo desta, estudo de mercado,
produto minimo viavel e apresentacdo final para investidores, estas realizagdes foram feitas em
grupos dos participantes e a aluna participante junto ao seu grupo, conquistou a segunda posi¢ao
dos colocados.

e Participagdo no evento TechDay, realizado pela John Deere, com o objetivo de discutir
elementos de tecnologia de agricultura de precisdo e também suas correlagdes com pos-venda.
No evento foram discutidos também langamentos de tecnologia, a criagdo de valor ao cliente e
oportunidades de negocio geradas a partir do uso da tecnologia. Em um ambiente em constante
mudanga, os clientes adotam cada vez mais tecnologia e novas praticas agricolas.

e Agrishow é uma feira internacional de tecnologia agricola que ocorre anualmente em Ribeirdo
Preto/SP, no final de abril € comego de maio, desde 1994. A visita técnica a este evento oferece
contato imediato com as mais diversas tecnologias agricolas, incluindo uma variedade de
equipamentos agricolas e seus diversos fornecedores.

e Modelagem do sistema de servigo associado ao relacionamento entre indistria, concessionario
e agricultor (OLIVEIRA, 2013).

CONCLUSOES

Considerando que o objetivo deste trabalho de pesquisa ¢é analisar como o tratamento de experiéncia do
usuario pode intervir na cadeia de servicos realizados no agronegocio e como objetivo especifico a
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utilizagdo de ferramentas de modelagem de sistemas como Enterprise Architect — EA e aplicagdao do
Service Oriented Modeling Framework - SOMF, na elaboracdo de modelos que representem o
relacionamento dos usuarios de equipamentos agricolas com os pontos de venda e os fabricantes, neste
relatorio sdo apresentados os resultados associados a aplicagao das ferramentas por meio de estudo de
caso e aplicacdo no processo de pds-vendas da empresa de agronegdcio John Deere, a partir deste
relatorio os alunos da Fatec Indaiatuba, especificamente de gestao de servigos, podem desfrutar de maior
discernimento da ferramenta e usabilidade. Podendo aplicar estes conceitos com a modelagem de
sistemas de servicos de pos-vendas de equipamentos agricolas, da industria com a concessionaria,
proporcionando maiores resultados em exceléncia nos servigos, satisfagdo do cliente e
consequentemente fortificagdo da marca.
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