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Quando chegues ao cimo...

Toma um tempo para desfrutar:
0 caminho foi longo e dificil.

Toma um tempo para ajudar 0s outros:
muito te foi concedido.

Toma um tempo para compartilhar teu triunfo:
agueles que te amam também subiram ao
teu lado.

Toma um tempo para olhar de onde partiste:
julgar-te-as com menos severidade.

Toma um tempo para descansar um pouco:
ha um novo cume para conquista.

Lidia Maria Riba
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RESUMO

A forte pressdo do mercado pela contratacdo de melhores servigos faz com
gue as empresas busquem tornar-se cada vez mais competitivas; portanto, em uma
doutrina voltada a competitividade, as empresas obrigam-se a tratar as questdes
relacionadas as estratégias de Producdo e Operacdes como fator prioritario para
competir. Esta pesquisa propds-se a estudar o mercado de construcdo de obras de
rede de distribuicdo de energia elétrica. Inicialmente foram identificados os graus de
importancia para o cliente, com relacdo a determinados critérios competitivos. Logo
apos, foram identificados o desempenho das empresas para 0S mesmos Critérios.
Finalmente, por meio da Matriz Importancia x Desempenho, avaliowse a adequacéo
entre 0 grau de importancia para o cliente e o desempenho das empresas
fornecedoras. As empresas selecionadas para esta pesquisa exploratoria sao:
1) cliente: Companhia Paranaense de Energia — COPEL, e 2) fornecedoras:
empresas da regido metropolitana de Curitiba/PR, com cadastro tipo “A” nha COPEL.
O resultado demonstrou haver, por parte do cliente, um equilibrio com relagdo ao
grau de importancia nas dimensdes competitivas qualidade, velocidade,
confiabilidade, flexibilidade, custo e inovacdo. Com relacdo as empresas
fornecedoras foi possivel verificar que a grande maioria dos critérios competitivos se

situou na “zona de melhoramento” da Matriz Importancia x Desempenho.



ABSTRACT

There is a big pressior in the market to hire better services, this makes the
companies more competitive. Therefore, in a doctrine turned to competitivety, these
companies are obliged to deal with questions related to production and operation
strategies as a priorety factor to compete. This research affers a market study about
the construction of the eletric energy destribution net. First of all it was identified the
degrees of importance for the client, related to a certain competitive criteria. After that
it was identified the companies performance to the same criteria, and finaly, a
valuation was made between the degree of importance for the client and the supply
companies performance; using the Importance x Performance Source. The selected
companies for this research are: 1) Client: Paranaense Energy Company - COPEL,
and 2) Supplier: Companies from the metropolitan region of Curitiba/PR., register as
Type "A" in COPEL. The result showed, by the clients side, a balance related to the
level of importance in a competitive dimensions, quality, speed, reliabilaty, flexability,
cost and inovation. It was possible to verify, related to the supply companies, that the
majority of the competitive criteria was locaded in the "improvment zone" of the

Importance x Performance Source.

Xi



CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO

Conforme dados publicados pela ABINEE?, o setor eletroeletronico brasileiro
vem experimentando forte crescimento nominal nos dltimos anos. Prova disto é que
o faturamento deste setor no ano de 1999 foi da ordem de R$ 41,5 bilhdes, contra os
R$ 37,4 bilhdes faturados no ano de 1998. No ano de 2000, o faturamento deste
setor foi da ordem de R$ 47,2 bilhdes. Isto representa um crescimento de 11% do
ano de 1998 para o0 ano de 1999 e de 14% do ano de 1999 para o ano de 2000.
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Figura 1: Faturamento do Setor Eletroeletronico — Fonte: ABINEE
A Figura 1 acima mostra o desempenho do faturamento do setor

eletroeletronico, em bilhdes de reais, nos anos de 1996 até o ano de 2000..

! ABINEE — Associacéo Brasileira da IndUstria Elétrica e Eletronica — Revista da ABINEE — Ano Il — N°
09 — margo/2000 (pag. 23-25)



Os valores obtidos da Figura 1 permitem inferir que a demanda por produtos
e servicos no setor elétrico e eletrbnico experimentam elevado crescimento nos

ultimos anos.

O setor eletroeletrénico pode, porém, ser dividido em diversas areas de

atuacao, conforme mostrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Faturamento do Setor Eletroeletrénico — 1998/1999 — Fonte: ABINEE

FATURAMENTO POR AREA (R$ MILHOES)

AREA 1998 1999
Automacéo Industrial 614 795
Componentes Elétricos e Eletrbnicos 2852 3985
Equipamentos Industriais 4106 4400
Material Elétrico de Instalacédo 2848 3357
Geracdo, Transmissdo e Distribuicdo de Energia Elétrica 3365 3379
Informética 9650 10588
Telecomunicacdes 5455 7313
Utilidades Domésticas Eletroeletrbnicas 8497 7609
TOTAL 37387 41425

A relevancia de um estudo neste setor pode ser justificada pelo alto volume

de recursos movimentados anualmente por ele.

Neste trabalho a area de atuacédo a ser estudada é a de Distribuicdo de
Energia Elétrica, em que se aborda a Estratégia de Producdo e Operagbes das

empresas que atuam na construcao de redes de distribuicdo de energia elétrica.

Assim como em todos os setores da economia, a industria eletroeletronica
vem sofrendo enorme pressdo dos mercados interno e externo, para tornar-se cada
vez mais competitiva. Um olhar mais critico ao setor permite pressupor que esta
exigéncia do mercado por competitividade faz com que as empresas envolvidas na
cadeia produtiva de Distribuicdo de Energia Elétrica, visem tornar-se cada vez mais

competitivas.

Pode-se imaginar que, para operar neste mercado, as empresas necessitem

tratar a questdo — competitividade — com maior ateng&o; ou seja, as dimensoes e



critérios competitivos devem passar a ter grande importancia na estratégia de

Producéo e Operacdes das empresas.

Neste contexto, a identificacdo dos critérios competitivos e a determinacao do
grau de importancia para o cliente, bem como o grau de desempenho das empresas
gue operam na construcdo de obras de redes de distribuicdo de energia elétrica na

regido metropolitana de Curitiba/PR séo os tdpicos de relevancia deste trabalho.

Primeiramente, o foco do estudo estara centrado na identificacdo de quais

sdo as dimensdes e critérios competitivos priorizados pelo setor.

Logo apos, o foco sera a identificacdo do grau de desempenho para as
mesmas dimensdes e critérios competitivos, das empresas que concorrem neste

setor.

Por ultimo, sera apresentada uma matriz, chamada de Matriz Importancia x
Desempenho, a qual relaciona os resultados obtidos da importancia dada pelo

cliente e o desempenho das empresas para 0s critérios competitivos em estudo.

No decorrer da implementacdo deste trabalho, outro fator surgiu como
relevante para o estudo em exame. O cliente objeto desta pesquisa, conforme sera
explicado no Capitulo 3- item 3.4 - Sele¢do da Amostra, € a Companhia Paranaense
de Energia — COPEL, que esta passando por um profundo processo de mudanca em
seu quadro acionario. A COPEL é uma empresa estatal controlada pelo Governo do
Estado do Parana; porém, seguindo uma normativa do Governo Federal, encontra-
se em processo de privatizacdo. Cabe ressaltar que das trinta empresas
concessionarias de energia elétrica no Brasil, vinte e duas ja se encontram

privatizadas.

Este fato permite pressupor que, com base em experiéncias anteriores de
privatizacbes, como por exemplo o caso da telefonia no Brasil, alguns padrbes
competitivos (dimensdes e critérios) possam sofrer alteracdes; portanto a relevancia
deste estudo também pode ser demonstrada, no sentido em que identificara os
graus de desempenho dos critérios competitivos, das empresas que prestam

servicos de construcao de rede de distribuicdo de energia elétrica para a Copel.



1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA E JUSTIFICATVA DA PESQUISA

As empresas, independentemente do setor de atuacdo, devem reagir as
variagbes ambientais, como a entrada de novos concorrentes e mudangas no
ambiente macroeconémico, com mudancas ou adaptacbes em suas estratégias
Bonelli et al. (1994).

Percebe-se que no setor de construcdo de obras de rede de distribuicdo de
energia elétrica, as empresas atuam embasadas praticamente no “feeling” do
empresario. As estratégias de Producdo e Operacdes destas empresas, em sua
grande maioria, ndo estdo definidas e ndo encontram-se formalizadas; portanto as
empresas acabam modificando sua forma de atuar no dia-a-dia, simplesmente
guando o empresario julga necessario; porém, sem conhecer profundamente quais

sdo as necessidades dos clientes.

Neste sentido, existe uma necessidade latente das empresas que executam
obras de construcdo de redes de distribuicAo de energia, repensarem seu
posicionamento competitivo e estratégico dentro do cenario de negoécios do setor

eletroeletrénico.

Com base nesta necessidade, estas empresas cada vez mais terdo de se
preocupar com suas Estratégias de Operacdes, para que elas possam sobreviver e
competir em mercados representados por profundas transformacdes tecnoldgicas,

econdmicas e sociais (Drucker, 1995).

Motivado pelas necessidades apresentadas acima, onde a competitividade
esta relacionada a Estratégia de Operacdes das empresas, e também ao grau de
importancia que o cliente d4 as diversas dimensdes e critérios competitivos, este

trabalho estara centrado na resposta da seguinte questao:

Qual a adequacdo existente entre o grau de importancia dado pelo
cliente, para os critérios competitivos em obras de construcdo de redes de

distribuicdo de energia elétrica, e o desempenho das empresas prestadoras



desse servico na regidao metropolitana de Curitiba/PR, para estes mesmos

critérios?

A selecdo do tema — Estratégias de Producdo e Operacdes em Obras de
Distribuicdo de Energia Elétrica, deveuse principalmente ao fato de que o autor,
sendo engenheiro eletricista e sécio-proprietario de uma empresa que atua neste
ramo, identificou a necessidade de evidenciar a adequagéo entre o desempenho dos
servicos prestados por sua empresa e demais concorrentes para determinadas

dimensfes competitivas, e a importancia dada pelo cliente.

Alguns fatores em especial foram os motivadores do autor deste trabalho em
realiza-lo. Primeiramente, a vivéncia no cotidiano, através de longos anos de
experiéncia e conhecimento em coordenacao e execucdo de obras de construcao de
redes de energia elétrica. Carvalho Jr. (apud Franco, 2001) cita que o estudo de uma
estratégia de operacdes esta fortemente vinculado ao contexto no qual a empresa
se insere e ndo € possivel avaliar as alternativas estratégicas sem o profundo

conhecimento do ambiente em torno da mesma.

Em segundo lugar, outro fator motivador foi que o autor, ainda na fase
preliminar deste trabalho, buscou encontrar literatura e estudos a respeito deste
tema, relativos as empresas do Parana (em especial da regido metropolitana de
Curitiba/PR), porém nao obteve sucesso. Este fato levou-0 a imaginar que seu
trabalho pudesse ser de grande valia ao setor de construcdo de obras de redes de

energia elétrica.

Um terceiro fator levado em consideracdo foi o fato de que o autor possui
bom relacionamento com as empresas concorrentes e com o cliente, tendo sido
eleito recentemente para o cargo de presidente do Sindicato das Empresas de
Eletricidade do Parana. Este bom relacionamento proporcionou “portas abertas”,
tanto com a concorréncia quanto com o cliente, o que sem duvida foi elemento

facilitador na realizac&o deste trabalho.

As contribuicdes que esta pesquisa pode trazer sdo de ordem tedrica e
pratica. Como contribuicdo teorica, a disciplina de estratégias de Producdo e

Operacfes poderd utilizar os resultados desta pesquisa no setor de construcdo de



redes de distribuicdo de energia elétrica. Na prética, o setor podera analisar e extrair
suas conclusdes, sobre a adequacdo da importadncia dada pelo cliente para
determinados critérios competitivos e o0 desempenho das empresas que atuam neste

setor.

1.3 OBJETIVOS DO TRABALHO

Com a intencdo de fornecer ao leitor um panorama geral do assunto desta

pesquisa, apresentam-se abaixo 0s objetivos geral e especificos.

1.3.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral desta pesquisa € o de verificar a adequacao existente entre o
grau de importancia dado pelo cliente, comprador do servico de construcao de redes
de distribuicdo de energia elétrica, para critérios competitivos, e o grau de
desempenho das empresas prestadoras desse servico da regido metropolitana de

Curitiba/PR, para estes mesmos critérios.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Esta pesquisa tem como objetivos especificos:

a) Definir junto ao cliente, comprador de servigos de construcéo de redes de
distribuicdo de energia elétrica, quais as dimensbes competitivas e 0s

critérios competitivos por ele julgados importantes.



b) lIdentificar junto ao cliente, o grau de importancia relativo a cada critério
competitivo definido no item “a” acima, na contratacdo de obras de

construcdo de rede de distribuicdo de energia elétrica.

c) Identificar junto as empresas que prestam servico de construcdo de obras
de rede de distribuicdo de energia elétrica, em Curitiba/PR e regido
metropolitana, qual o seu grau de desempenho, para 0s critérios

estabelecidos no item “a” acima.

d) Avaliar a adequacgao entre o grau de importancia para o cliente e o grau
de desempenho das empresas, para cada critério competitivo definido no

item “a” acima.



CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Para a elaboracdo deste trabalho foi necessério o estudo de diversos

conceitos, 0s quais se encontram fundamentados neste capitulo.

Inicialmente aborda-se o conceito de Estratégias de Producéo e Operacgdes e
seu papel dentro da Estratégia Empresarial. Logo apos, sdo apresentados os
conceitos das seguintes dimensdes competitivas: Qualidade, Velocidade,
Confiabilidade, Flexibilidade, Custo e Inovacdo. Estes conceitos sdo de extrema
relevancia; pois sdo os responsaveis pela fundamentacdo do constructo tedrico

utilizado na elaboracéo dos questionarios de importancia e desempenho.

Por fim, o capitulo apresenta o conceito da Matriz. Importancia x
Desempenho (Slack, 1993).

2.1 ESTRATEGIAS DE PRODUCAO E OPERACOES E SEU PAPEL
DENTRO DA ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Como o setor a ser estudado € o de servigos, a abordagem vai privilegiar
aspectos ligados as Operacdes, sem deixar de considerar aspectos de Producao,

guando necessario.

Para Fleury (1994), o sucesso no novo cenario competitivo atual exige a
consideracdo da manufatura, ou seja Producdo e Operagdes, como funcdo de
carater estratégico; porém nem sempre, nas organizacoes, a funcado de Gestao da

Producdo e Operacdes foi encarada com a relevancia necessaria, dentro do



contexto da estratégia de sua atuacdo no mercado. Por diversos anos, nas
empresas manufatureiras, a funcdo de Producédo e Operacdes foi relegada a um
plano inferior em relagdo as fungbes de Marketing e Financas, conforme Gianesi
(1996). O mesmo autor afirma que as empresas acreditavam que a Unica
contribuicdo que a area de Producéo e Operacfes podia dar a sua competitividade
era a reducéo de custos; por conseguinte, 0 aumento de produtividade era tido como

o principal objetivo da area de Producéo e Operacoes.

Porém, contrapondo o entendimento anterior que se tinha do papel de
Producao e Operacdes, Slack (1996) afirma:

"Todas as partes de qualquer empresa tém seus proprios papéis a desempenhar
para se chegar ao sucesso. No nivel mais simples, o papel de cada funcdo esta
refletido em seu nome. A funcdo marketing posiciona os produtos ou servigos da
empresa no mercado. A fungéo financas monitora e controla os recursos financeiros
da empresa. A funcdo producédo elabora os servicos e bens demandados pelos
consumidores”.

Decorrente das transformacdes da area de Producédo e Operacdes, a area de
Gestdo de Operacbes tem passado por diversas mudangas nos Uultimos anos,
motivadas elas pelos novos padrdes de competicdo no mercado mundial. Gianesi
(1996) salienta que este panorama estda mudando rapidamente. Percebe-se
crescente revalorizacdo do papel das operagcdes para o atingimento dos objetivos
estratégicos nas empresas. As principais escolas de administragdo e engenharia da
producdo ja incluiram em seus curriculos as disciplinas de “Estratégias de
Manufatura” e “Estratégias de Operacfes”. Ainda, o grande numero de publicacdes a
respeito do tema, bem como o enfoque dado nos principais congressos
internacionais, remetem a crescente revalorizacao da area operacdes no campo da

administragao.

Para Slack (1996) existem trés papéis particularmente importantes para a

funcao de Producao e Operacdes na empresa:
COMo apoio para a estratégia empresarial;

como implementadora da estratégia empresarial;
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como impulsionadora da estratégia empresarial.

Na papel de apoio a estratégia empresarial, a funcdo de Producdo e
Operacdes deve prover tecnologia, funcionarios, sistemas e procedimentos. Quanto
melhor esta funcdo desempenhar este papel, maior sera o apoio dado a estratégia

da empresa para que esta possa competir no mercado.

Como implementadora da estratégia empresarial, cabe ressaltar que a funcao
de Producdo e Operacbes € a responsavel em tornar factivel tal estratégia.
Conforme citado por Slack (1996), ndo se pode tocar uma estratégia, nem mesmo se

pode vé-la; tudo o que se pode ver € como a producdo se comporta na pratica.

Como impulsionadora da estratégia empresarial, talvez seja seu papel mais
importante; pois a funcdo de Producéo e Operacfes, neste contexto, possui o papel
de impulsionar a estratégia, dando a organizagdo uma vantagem competitiva de
longo prazo (Slack, 1996). Para Slack, “... o ponto importante € que todas as coisas
gue promovem sucesso a longo prazo decorrem direta ou indiretamente da funcéo
de Producdo e Operacdes. E a parte 'producdo e operacdes' da empresa que
representa a protecao final da competitividade. Seu papel é ‘fazer as coisas melhor’,

isto &, 'fabricar produtos melhores' e 'entregar servigos melhores'...”.

Nesse contexto, Slack (1993) afirma que a funcdo de Producéo e Operacdes
€ 0 potente alicerce do sucesso estratégico das empresas, pelo qual ela € o motor
competitivo da organizacdo e deve ser vista como funcdo central na provisdo da
competitividade; portanto esta fungdo, em que estdo arraigados os conceitos de
Estratégias de Producédo e OperacOes, deve ser responsavel para que a empresa
seja melhor do que seus concorrentes naquilo que julgar importante, ou seja, a
empresa deve “fazer as coisas melhor”, ou simplesmente, “fazer melhor” que a

concorréncia, como forma de garantir a sobrevivéncia competitiva de longo prazo.

O conceito de “fazer melhor”, segundo Ripoll (1993), significa cinco coisas,

gue serdo discutidas no decorrer deste capitulo:

Fazer certo, vantagem de qualidade.



Fazer rapido, vantagem de velocidade.

11

Fazer pontualmente, vantagem de confiabilidade.

Mudar o que esta sendo feito, vantagem de flexibilidade.

Fazer barato, vantagem de custo.

2.2 DIMENSOES COMPETITIVAS

2.2.1 QUALIDADE

Existe crescente consciéncia de que bens e servicos de alta qualidade podem

fornecer vantagem competitiva a uma empresa. Para Slack et al. (1996), boa

gualidade reduz custos de retrabalho, refugo e devolugdes e, mais importante, boa

gualidade gera consumidores satisfeitos. Ainda, muitos gerentes de producao

acreditam que, a longo prazo, a qualidade é o mais importante fator singular que

afeta o desempenho de uma organizacdo em relacéo ao seus concorrentes.

—>

FORNECIMENTO DE PLANEJAMENTO E
PRODUTOS E SERVICOS CONTROLE DA
QUALIDADE

»

A qualidade dos
produtos e servigos que

aoperacdo produz
—

<
<

RECURSOS DE
PRODUGAO

DEMANDA DE
PRODUTOS E SERVICOS

CONSUMIDORES DA
OPERACAO PRODUTIV

Figura 2: O planejamento e o controle da qualidade preocupam-se com 0s sistemas e
procedimentos que governam a qualidade dos produtos e servicos fornecidos pela

operacédo produtiva — Fonte: Slack, 1996
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Na verdade, é dificil associar “qualidade” a um conceito Unico e fechado. O
conceito que melhor parece adequar-se ao contexto deste trabalho, seguindo a
prépria tendéncia de diversos autores, € o conceito proposto por Gianesi (1996):
gualidade pode ser definida como o grau em que as expectativas do cliente sao
atendidas ou excedidas por sua percepcao do servigco prestado. Conforme o autor,
estas expectativas e percepg¢des dos clientes quanto ao servigo, se dao em relacao

aos seguintes aspectos:

Consisténcia: conformidade com experiéncia anterior, auséncia de

variabilidade no resultado ou processo.

Competéncia: habilidade e conhecimento para executar 0 Servigo.

Relaciona-se com as necessidades “técnicas” dos consumidores.

Velocidade de Atendimento: prontiddo da empresa e seus funcionarios em

prestar o servi¢co. Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido).

Flexibilidade: ser capaz de mudar e adaptar a operacdo, devido a
mudancgas nas necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento

de recursos.

Credibilidade/Seguranca: baixa percepcdo de risco; habilidade de

transmitir confianca.

Acesso: facilidade de contato e acesso; localizagado conveniente; horas de
operacgao.

Tangiveis: qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens

facilitadores, equipamentos, instalagdes, pessoal, outros consumidores).
Custo: fornecer servigos a baixo custo.

A figura seguinte mostra a qualidade em servi¢os, no conceito da expectativa

e percepcéao do cliente.



13

Figura 3: Qualidade em servicos — Fonte: Gianesi, 1996

Pode-se observar, na figura acima, que a qualidade percebida pelo cliente
parte de uma comparacao entre a expectativa que ele possui quando contrata um

servico, e a percepcgao que ele tem, quando a empresa contratada entrega o servico.

O estudo detalhado do conceito — qualidade — € relevante para o
desenvolvimento desta pesquisa, uma vez que as empresas fornecedoras, em sua
grande maioria, visualizam a qualidade como questdo genérica. Percebe-se

atualmente no setor que as empresas se referem a qualidade somente como um

guesito macro, esquecendo-se, porém, de todas as abordagens e dimensdes que a
gualidade pode possuir.

2.2.1.1 Cinco abordagens da qualidade

Ainda dentro do conceito de qualidade, Garvin (apud Slack et al., 1996)

propds uma categorizagao das definicdes em cinco abordagens de qualidade:

1. Abordagem transcendental: esta abordagem vé a qualidade como
sinbnimo de exceléncia inata, sendo a qualidade definida como absoluta.

(P.ex.: Rolls Royce é sempre um carro de qualidade).
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2. Abordagem baseada na manufatura: esta abordagem enfoca o produto ou
servico prestado livre de erros, o que significa estarem precisamente

dentro das especificacdes dos projetos que os originaram.

3. Abordagem baseada no usuario: esta abordagem visa a assegurar que 0
produto ou servico esteja adequado a seu propdsito. Isto significa ndo sé a
preocupacao com a conformidade de projeto, como também a adequacgéo

as especificacdes do cliente.

4. Abordagem baseada em produto: esta abordagem enxerga a qualidade
como um conjunto mensuravel e preciso de caracteristicas que sao

requeridas para satisfazer ao consumidor.

5. Abordagem baseada em valor: esta abordagem preconiza que a qualidade
seja percebida em relagdo a preco; ou seja, leva a definicdo de
manufatura a um estagio além e define qualidade em termos de custo e
preco. (P.ex: Um consumidor pode estar disposto a aceitar algo de menor

especificacao de qualidade, se o preco for menor).

2.2.1.2 Dimensdes da qualidade

Garvin (apud Paiva, 1994), propde ainda a divisdo da “questdo” qualidade em
oito dimensdes distintas, sendo possivel a identificacdo de uma ou mais dimensdes
como oportunidade de mercado para empresa competir. As oito dimensdes

encontram-se detalhadas a seguir:

2.2.1.2.1 Performance

Refere-se as caracteristicas operacionais primarias, envolvendo atributos
mensuraveis de um produto ou servi¢o, e em sua grande maioria estéo relacionadas

as funcgbes bésicas para as quais o produto foi originalmente projetado.
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2.2.1.2.2 Caracteristicas secundarias

Sao aqueles atributos que complementam o funcionamento basico. Pode-se
dizer que as caracteristicas secundarias de um produto sdo aquelas, cuja auséncia

nao impede o funcionamento do produto, para as funcdes que motivaram o projeto.

2.2.1.2.3 Confiabilidade

Reflete a probabilidade de mau funcionamento ou falha durante um tempo

determinado previamente.

2.2.1.2.4 Conformidade

E uma abordagem bastante tradicional da qualidade. Refere-se ao grau de
adequacdo do produto ao projeto e as caracteristicas funcionais preestabelecidas.
Para Carvalho Jr. (1997), a Conformidade somente existira se primeiramente houver
um padréo definido e, em casos de fabricacdo sob encomenda, se houver definicdo

prévia das especificacdes entre o cliente e o fabricante ou prestador de servico.

2.2.1.2.5 Durabilidade

E o uso possivel de um produto antes de alguma falha, ou seja, o tempo de
vida de um produto. Citando Carvalho Jr. (1997), esta dimensao possui dois
enfoques: o econdmico e o técnico. O enfoque econdmico leva em consideracao, do
ponto de vista do consumidor, até que ponto o custo de manter um produto em
funcionamento € menor do que substitui-lo por um modelo mais moderno com novas
solucdes tecnoldgicas. O enfoque técnico leva em consideragdo o tempo que um
produto pode ser utilizado antes de iniciar seu processo de deterioracdo por

desgaste.
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2.2.1.2.6 Servigos agregados

Atendimento técnico com qualidade, rapidez, cortesia, competéncia e
facilidade de reparos. Este conjunto de a¢les, previamente planejado, tem o objetivo
de atender o cliente, visando a evitar que problemas posteriores a venda do produto

se tornem motivo de sua insatisfacao.

2.2.1.2.7 Estética

Aparéncia externa de um produto. Esta € uma dimensao subjetiva, pois lida

com critérios completamente pessoais dos individuos.

2.2.1.2.8 Qualidade percebida

E a influéncia que determinado produto exerce sobre o cliente por meio de
sua imagem, propaganda, publicidade, marca e nome, entre outros. No caso do
setor de servicos, a qualidade percebida esta intimamente relacionada a percepcao
gue o cliente possui da empresa prestadora do servi¢co, ou seja, a associacao da
imagem e nome da empresa a qualidade do servigo, sdo fatores importantes para a

escolha da empresa.

2.2.1.3 Qualidade como arma competitiva

Todas as empresas, para serem competitivas, em maior ou menor grau,
devem operar com as seguintes armas: 1) produtividade, 2) qualidade no processo,
3) tecnologia, 4) estoques reduzidos e 5) pessoal capacitado e participativo
(Contador, 1995). Estas armas sao também conhecidas como “pentastilo da

competitividade”.

Segundo Varga (apud Contador, 1995), o conceito de qualidade passou por

um processo evolutivo ao longo do tempo, em que se identificar quatro fases. A



17

primeira, chamada de “reag¢do”, a qualidade somente evolui em funcdo da
reclamacdo dos clientes. A segunda — “correcdo” — a qualidade depende da
inspecédo orientada ao produto. Na terceira etapa, conhecida como “prevencdo”, a
énfase é a qualidade no processo de fabricacdo. A quarta etapa — “melhoria

continua”, tem a énfase na tecnologia em qualidade.

Observando a qualidade como arma da competicdo em mercados cada vez
mais exigentes, pode-se mencionar o que Deming (apud, Contador 1995) chama de
bindbmio Qualidade-Produtividade: “melhorando a qualidade consegue-se diminuir 0s
custos (devido a menos retrabalhos, menos erros, menores atrasos e obstaculos), o

gue aumenta a produtividade”.

2.2.2 VELOCIDADE

Na grande maioria das vezes, quando um cliente efetua a aquisicdo de um
produto ou servico, além de todas as caracteristicas que o levam a escolher
determinada empresa, o fator determinante para a aquisicdo é o prazo de entrega.
Portanto a capacidade de uma empresa em produzir bens ou servigcos rapidamente
pode tornar-se poderosa fonte de vantagem competitiva para ela. Slack (1993)
relaciona a acdo - fazer rgpido — como vantagem de velocidade para a empresa,

pois esta enriquece a oferta para o cliente em potencial.

Assim, em algumas circunstancias, o tempo de entrega reduzido pode ser
vital, mas, em outros casos, este tempo pode ndo ser de extrema relevancia. A
analise do tempo de entrega como vantagem de velocidade na competitividade da
empresa dependera, em grande parte, das caracteristicas do cliente que esta
adquirindo o bem ou servico; porém cabe ressaltar que o tempo de entrega nunca

seré totalmente sem importancia.

Slack et al. (1996) mencionam que a rapidez das operacdes internas na

empresa também sdo importantes, ou seja, a rapidez na resposta aos clientes
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externos é auxiliada sobretudo pela rapidez nas tomadas de decisdo, movimentacao

de materiais e das informacdes internas da operacao.

A velocidade, segundo Slack et al. (1996), pode ainda reduzir os estoques,
uma vez que as pegas se movimentam com maior rapidez na fabrica. Como
resultado, o estoque entre cada estagio do processo serd reduzido. A velocidade
pode ainda reduzir o risco dentro do mercado em que a empresa atua, uma vez que
ela mesma passa a produzir com maior rapidez; o seu horizonte de planejamento
nao precisa ser tao longo. Cabe ressaltar que prever eventos para amanhé ou para

a proxima semana, € menos arriscado do que efetuar previsdes para o0 proximo ano.

2.2.3 CONFIABILIDADE DE ENTREGA

A capacidade de uma empresa prometer e cumprir com rigor (ou antecipar) o
prazo de entrega pactuado com o cliente, ou seja, honrar o contrato de entrega, € 0
gue se pode chamar de fazer pontualmente. Segundo Slack (1993), a acdo — fazer

pontualmente — reverte para a empresa como vantagem de confiabilidade.

A confiabilidade de entrega esta intimamente relacionada a velocidade de
entrega, uma vez que ambas se referem ao desempenho da empresa em honrar o

prazo pactuado com o cliente.

Dentro do conceito de confiabilidade, Skinner (apud Carvalho Jr., 1997),
menciona que esta dimensdo competitiva se caracteriza por ser a capacidade da
empresa em “manufaturar e vender produtos que funcionem conforme o
especificado, entregar dentro dos prazos estipulados e corrigir qualquer defeito
imediatamente apds ocorrer”. O mesmo autor nomina esta dimensao “dependability”.
Ja Wheelwright (apud Carvalho Jr., 1997) acrescenta que a confiabilidade trata da
capacidade da empresa em mobilizar recursos para assegurar que qualquer defeito

seja imediatamente corrigido.
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Conforme observado por Carvalho Jr. (1997), este conceito “dependability”
difere do conceito apresentado anteriormente nas oito dimensfes da qualidade
propostas por Garvin (apud Paiva, 1994), em que confiabilidade refletia somente a
probabilidade de mau funcionamento do bem ou servigo ou a sua falha durante um

tempo previamente determinado.

Slack (1993) observa que é necessario mais do que tecnologia confiavel para
construir uma operacao confiavel. Para tanto, apresenta alguns passos praticos para

gue cada parte da operacéo forneca a melhor confiabilidade:
Planejar com antecedéncia: o planejamento antecipado previne surpresas.

Controlar carregamento: ndo se deve sobrecarregar a capacidade de uma

operacdo acima de seu gabarito operacional.

Aumentar a sua flexibilidade: a flexibilidade pode identificar possiveis
interrupcdes, podendo confinar as perturbacdes quando elas ocorrem,
proporcionando alternativas para o processo.

Monitorar o progresso: quanto mais préximo do processo 0 gerente de
operacdes estiver, mais cedo ele poderd interferir corretivamente.
Inevitavelmente a desordem sera pior de organizar, quanto mais dilatado

for o tempo.

Desenvolver fornecedores internos: a efetiva participacdo e envolvimento
dos clientes internos no processo de manufatura tende a tornar o

processo mais confiavel.

2.2.4 FLEXIBILIDADE

A dimensdo competitiva “flexibilidade” remete a idéia-chave de “mudanca’.
Em mercados turbulentos, com concorrentes ageis e rapidos desenvolvimentos em

tecnologia, as empresas sentem-se forcadas a reavaliar a sua capacidade de
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modificar o que fazem e como fazem; ou seja, sua habilidade de mudar, de fazer
algo diferente (Slack, 1993).

A necessidade da funcdo de operacdes de uma empresa ser flexivel pode ser

justificada por algumas razdes:

1. Variedade de atividades: a manufatura deve lidar no seu cotidiano com
a variedade de produtos, variedade de niveis de saida ou variedade de

promessas de entrega.

2. Incertezas de curto prazo: manter o desempenho, principalmente a

confiabilidade, quando as coisas ndo ocorrem conforme o planejado.

3. Incertezas de longo prazo: a manufatura deve ser flexivel o suficiente
para operar em novas condi¢cfes, tais como: novos produtos, novos

mercados ou novos concorrentes.

4. “Ignorancia” a manufatura deve ser flexivel o suficiente para agir,
guando na empresa ndo existe um direcionamento estratégico

coerente.

As razdes acima podem ser mais kem compreendidas por meio da figura

seguinte:
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VARIEDADE INCERTEZA DE
A faixa de atividades |, CURTOPRAZO
produtos, niveis de saida, Desvios do fornecimento,
etc., previsiveis com que a demanda e caracteristicas
operacao tem que lidar de processo esperadas

Flexibilidade permite que
as operagGes mantenham e
melhorem o desempenho,
apesar da incerteza,
variedade eignorancia

O desempenho da

funcdo de Producéo e
Oper acoes

IGNORANCIA INCERTEZA DE
Falta de conhecimento LONGO PRAZO
devido a auséncia de Falta de certeza quanto a
direcionamento estratégi- produtos e condigbes de
CO coerente mercado emergentes

Figura 4: Fatores que influem no desempenho da fung&o de operagéo — Fonte: Slack, 1993

2.2.4.1 Tipos de flexibilidade

Para Slack (1993) a flexibilidade ndo € simples aspecto singular do
desempenho da funcdo de Producdo e Operacbes, sendo, na verdade, um rotulo
gue engloba diversos atributos muito diferentes. Neste sentido, o autor propde

algumas distingdes com relacéo a flexibilidade.

A primeira distincdo a ser feita é entre: Flexibilidade de Faixa, que significa o
guanto uma operacdo pode ser modificada; e, Flexibilidade de Resposta, que

significa quao rapidamente uma operagao pode ser modificada.

A segunda distin¢do refere-se a forma de descrever a flexibilidade, ou seja, a

flexibilidade como um todo é tratada como — flexibilidade de sistema — e a

flexibilidade dos recursos individuais é tratada como — flexibilidade de recursos.
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A Flexibilidade de Sistema engloba os seguintes aspectos da flexibilidade que
podem contribuir para a competitividade. Sé&o eles: flexibilidade de novos produtos,

flexibilidade de mix, flexibilidade de volume e flexibilidade de entrega.

2.2.4.1.1 Flexibilidade de novos produtos/servigos

A flexibilidade de novos produtos esta intimamente relacionada a habilidade
gue a empresa possui de lancar no mercado e produzir novos produtos e servigos,
bem como modificar aqueles ja existentes. Conforme citado por Carvalho Jr. (1997)
varios autores (Wheelwright e Hayes, Womack et al., Stalk e Hout, Harmon) tém
descrito este tipo de flexibilidade como uma das mais importantes dimensdes

competitivas.

2.2.4.1.2 Flexibilidade de mix de produto

Também conhecida como flexibilidade de composto, esta significa, segundo
Slack (1993), a habilidade de mudar a variedade dos produtos e servigos que estéo

sendo feitos pela funcéo de Producédo e Operacdes dentro de um periodo de tempo.

Conforme observa Carvalho Jr. (1997), a flexibilidade de mix requer
habilidades nos recursos de suprimento e nos sistemas de controle, uma vez que a
capacidade de reprogramar fornecedores, desenvolver rapidamente fornecedores
alternativos, capacidade de reprogramar os pedidos que ja estdo em processo, Sao
algumas das habilidades de extrema importancia para o atingimento desta
flexibilidade.

Acrescenta-se ainda o que Ruas et al. (1994) afirmam: um dos principais
fundamentos da organizacdo industrial competitiva é a flexibilidade. “Trata-se da
capacidade de produzir uma gama maior de produtos ou variedades do mesmo
produto, sem acréscimos substanciais no custo de producéo”, ou seja, flexibilidade

de mix. Neste caso, quanto maior a concentracdo do faturamento da empresa em



23

torno de um ou poucos produtos, menor € o mix da producdo e menor a capacidade

de diferenciacéo na oferta.

2.2.4.1.3 Flexibilidade de volume

A flexibilidade de volume trata da habilidade da empresa em alterar o volume
de saida da producdo, seja ela de produtos ou servicos. Slack (1996), chama o
volume de saida da producéo de output, mencionando que todas as operacdes na
empresa necessitardo mudar seus niveis de atividade, uma vez que terdo de
enfrentar uma demanda flutuante por seus produtos e servicos. Para o atingimento
da flexibilidade de volume & importante que a empresa seja agil na capacidade de

reprogramar fornecedores e administrar os niveis de estoque.

Para Fiegebaum e Karmani (apud Carvalho Jr., 1997), quanto menor a
empresa maior sera sua flexibilidade de volume; portanto pode-se imaginar que uma
empresa de menor porte possa dar melhor resposta ao cliente, com relacdo a
flexibilidade de volume, ou seja, isto pode ser poderosa fonte de vantagem

competitiva para pequenas empresas.

2.2.4.1.4 Flexibilidade de entrega

A flexibilidade de entrega € a habilidade que a empresa tem em alterar a data
de entrega assumida antecipadamente com o cliente. Na grande maioria das vezes,
flexibilizar a entrega significa antecipar a entrega do produto ou servico, o que
requer maior empenho das operacdes da empresa, para o cumprimento do novo
prazo. Postergar o prazo de entrega de um pedido, ou seja, flexibilizar a entrega

para além do prazo inicial, normalmente é uma tarefa bem mais facil para a

empresa.
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2.2.5 CUSTO

Conforme Slack (1993), o custo esta no centro dos objetivos da manufatura
como atributo que causa impacto direto no resultado financeiro. Melhorar a
gualidade dos produtos ou servicos, o tempo de entrega, a pontualidade da entrega
e flexibilidade operacional, tera por certo impacto nos resultados da empresa em

termos de receita, porém a influéncia da reducdo dos custos € imediata e direta.

No entanto Slack deixa claro que o custo nem sempre sera o objetivo mais
importante da estratégia de Producdo e Operacdes. Tudo ir4 depender do mercado,
onde a empresa estd competindo; porém, ndo importa quais sejam as prioridades

competitivas da empresa, o seu desempenho em custos sera sempre importante.

Com relacdo as dimensbes competitivas abordadas anteriormente -—
qualidade, velocidade, confiabilidade e flexibilidade, pode-se esperar que, direta ou
indiretamente, todas contribuam para a estrutura de custos de manufatura de uma

empresa. Desta forma, Slack (1993) realca o seguinte.

Qualidade mais alta reduz custos: menos erros significa menos retrabalho,
refugo e desperdicio. Menos erros também significa menores surpresas, 0

gue torna a operacao mais confiavel.

Percurso rapido reduz custos: quando o material se move mais rapido no
processo, diminui o tempo de estoque, atrai menos despesas indiretas e

torna as previsdes mais faceis.

Confiabilidade interna reduz custos: se todas as partes, materiais e
informacdes, séo transferidos dentro da operacao exatamente conforme o

planejado, as despesas indiretas podem ser eliminadas.

Maior flexibilidade reduz custo: a flexibilidade tende a reduzir o tempo de

fluxo da manufatura, o que leva a reducéo de custos.
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Slack (1993) afirma que todos os objetivos de desempenho internos
(qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade, custo) mostram uma relacéo

geral. Todos estes objetivos se apdiam e se reforgam uns aos outros.

CUSTO

</

VELOCIDADE

\wNFIABILIDADE

QUALIDADE FLEXIBILIDADE

Figura5 Todos os demais objetivos de desempenho apdiam o custo - Fonte: Slack, 1993

2.2.6 INOVACAO

Conforme afirma Porter (1990), a inovacdo € responsavel por transferir
vantagens competitivas, quando os concorrentes falham em perceber uma nova
maneira de competir, ou ndo estdo dispostos ou sdo incapazes de responder as
novas formas de competir em um mercado; portanto as empresas que conseguirem
assimilar antecipadamente uma nova maneira de competir, e tornarem esta maneira

factivel, terdo grandes chances de sucesso na competicao.

Em outra maneira de pensar sobre inovacao, porém que guarda relacdo com
a afirmacédo proposta por Porter, Foster (apud Carvalho Jr., 1997) contextualiza
inovagdo no ambito competitivo dos negocios, defendendo a idéia de que inovacao &
um processo de disputa de mercado entre inovadores, que tentam ganhar dinheiro

por meio da mudancga, e defensores que protegem seus fluxos de caixa.
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Existem, conforme cita Carvalho Jr. (1997), quatro fatores que dao
sustentacdo a inovacdo. O primeiro sdo os objetivos. Se a inovacdo ndo for um
objetivo na empresa, dificilmente ela serd uma empresa inovadora. O segundo € a
estrutura; a empresa deve possuir um ambiente favoravel a inovacéo por meio do
seguinte: estrutura organizacional descentralizada; incentivo ao trabalho em equipe
multifuncionais; e lideranca de projetos. O terceiro fator é a cultura empresarial: a
empresa deve estar consciente da necessidade de correr riscos. O quarto e ultimo
fator sdo 0s recursos: a empresa deve estar ciente de que a inovacao requer

incentivos e principalmente a disponibilizacdo de recursos.

Considerando-se os quatro fatores acima, deve-se levar em consideracao
gue a funcdo de Producdo e Operacbes na empresa seja capaz de fornecer

sustentacdo a qualquer iniciativa que ela tome no sentido de buscar a inovagéo.

2.2.7 MATRIZ IMPORTANCIA X DESEMPENHO - FERRAMENTA DE
ANALISE DOS CRITERIOS COMPETITIVOS

7

O conceito da Matriz Importancia x Desempenho é apresentado e
amplamente discutido por Slack (1993) em seu livro: Vantagem Competitiva em
Manufatura, em que a matriz considera duas escalas especialmente desenvolvidas.
A primeira escala — de “importancia” — indica como os clientes vém a importancia
relativa de cada objetivo de desempenho, ou seja, o objetivo de desempenho é visto
através dos “olhos clinicos” do cliente. A segunda escala — de “desempenho” —
indica como a empresa estd se comportando perante a concorréncia, ou seja, cada

objetivo de desempenho é confrontado com os niveis atingidos pelos concorrentes.

A figura a seguir mostra, de maneira grafica, a Matriz Importancia X

Desempenho.
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S
> ZONA DE EXCESSO )
7

4
D - Limite minimo
E // de desempenho
S
E 3
M NA DE MELHORAMENT Q.
P /
N
H
O 1 / ZONA|DE ACAO URGENTE

(EMPRESA )

1 2 3 4 5

IMPORTANCIA
(CLIENTE)

Figura 6 Matriz: Importancia x Desempenho conceitual - Fonte: Adaptado de Slack, 1993

A matriz proposta por Slack (1993)

Existem na matriz quatro areas importantes, as quais cabe uma maior
reflexdo. Sdo as chamadas zonas: de excesso, apropriada, de melhoramento e de

acao urgente.

Na “zona de excesso”, o desempenho da empresa para determinada
dimenséo competitiva estard muito além da importancia dada pelo cliente para esta
mesma dimensao. Portanto, isto pode significar, porém ndo obrigatoriamente, que a
empresa esteja despendendo recursos em suas operagbfes que néo
obrigatoriamente sdo reconhecidos pelos clientes. Slack (1993), afirma que “é
sensato checar para ver se algum recurso usado para atingir esse desempenho

pode ser desviado para uma area mais necessitada....”.
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Na “zona apropriada”, o desempenho da empresa para determinada
dimensdo competitiva estara satisfatorio dentro dos critérios de importancia
estabelecidos pelo cliente para esta mesma dimenséao. A dimensdo competitiva que
cair nesta zona € considerada satisfatoria, pelo menos no curto e médio prazo.
Como esta zona € limitada em sua margem inferior pela fronteira do “limite minimo
de desempenho”, a empresa deve estar sempre preocupada em nao permitir que
seu desempenho caia abaixo deste limite. Na verdade, o objetivo da empresa, a
longo prazo, deve ser o de mover o seu desempenho para o limite superior desta
zona, porque € grande a importancia dada pelo cliente para uma determinada

dimensé&o competitiva.

Na “zona de melhoramento”, o desempenho da empresa para determinada
dimensao competitiva estardA um pouco aquém dos critérios de importancia
estabelecidos pelo cliente para esta mesma dimensdo. Como esta zona se encontra
abaixo da fronteira do “limite minimo de desempenho”, cabe a empresa avaliar as
prioridades de melhoria, no intuito de adequar seu nivel de desempenho a

importancia dada pelo cliente.

Na “zona de acdo urgente”, o desempenho da empresa para uma
determinada dimens&do competitiva encortra-se muito abaixo dos critérios de
importancia estabelecidos pelo cliente para esta mesma dimensédo, ou seja, a
empresa esta entregando para o cliente algo aguém daquilo que ele espera. Esta
zona sinaliza que a empresa deve rever suas operagdes com o0 objetivo de se
enquadrar as expectativas do cliente. Slack (1993) menciona que “os objetivos de
curto prazo, portanto, devem ser melhorar o desempenho de qualquer objetivo de
desempenho que caia nesta zona, pelo menos até a zona de melhoria, enquanto a
medio prazo eles precisam ser trabalhados para cima e além do limite inferior da

zona apropriada ”.

Assim como as zonas acima descritas possuem elevada importancia no
estudo da matriz Importancia x Desempenho, alguns tipos de movimentagao dentro

da matriz também s&o de grande relevancia.
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O movimento ascendente (seta A na figura 8), tem como principal objetivo
melhorar o desempenho da empresa em relagcdo a concorréncia, no ponto em que

se pode imaginar uma movimentacgao da producéo ou das operagdes da empresa.

O movimento da esquerda para a direita (seta B na figura 8) corresponde a
um esfor¢o da funcdo de marketing da empresa, na tentativa de mudar a percepcéao
do cliente para alguma dimensdo competitiva que seja considerada pouco

importante para ele, visando torna-la mais importante.

O movimento em diagonal ascendente (seta C na figura 8) conjuga um
esforco tanto da funcdo marketing quanto da funcédo operagcbes. Este movimento,
além de influenciar a percepcgéo do cliente em favor de uma dimensdo competitiva,

busca também superar o desempenho da concorréncia.

Todos os tépicos abordados na revisao da literatura serviram de base para a
realizacdo da parte empirica desta pesquisa. A estruturacdo dos constructos que
deram origem aos questionarios levaram em consideracdo as dimensdes
competitivas (qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade, custo e inovagao),

abordados neste capitulo.



CAPITULO 3 - METODO DE PESQUISA

Gil (1991) e Marconi (1996) apresentam alguns elementos tipicos para a
elaboracdo de uma pesquisa cientifica, entre os quais se pode destacar: definicdo
clara do papel do investigador e selecdo do tema, identificacdo do problema de
pesquisa, fundamentacéo tedrica, selecdo do método, adequada selecdo da amostra

e definicdo das etapas de implementacéo da pesquisa.

Com excecdo dos itens — identificacdo do problema de pesquisa e
fundamentacédo tedrica — ja abordados nos capitulos anteriores, todos 0s outros
serdo discutidos neste capitulo.

3.1 PAPEL DO PESQUISADOR E A SELECAO DO TEMA

O papel do pesquisador, ou seja, do observador, na elaboracdo de um
trabalho cientifico € de suma importancia, uma vez que ele possui total
comprometimento com o resultado final e os dados apresentados em sua pesquisa.
Neste contexto, Platts (1993) afirma que o observador pode assumir 0s seguintes
papéis: observador direto, observador participante e pesquisador-atuante (action
researcher). A diferenca basica estara na profundidade com a qual o pesquisador se

insere no contexto da pesquisa.

O observador direto assume postura neutra em relacdo a pesquisa,
simplesmente anotando o0s acontecimentos sem a minima influéncia sobre os

fendbmenos. Ja o observador participante possui um envolvimento com o contexto da
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pesquisa. Neste caso, ele assume dois papéis: um como participante do ambiente
gue esta em estudo e outro como apontador dos fatos ocorridos. No ultimo papel, o
de pesquisador-atuante, o mesmo deixa de ser somente observador e passa a

manipular variaveis e tomar decis6es que influenciam o fenémeno.

Neste trabalho, o papel desenvolvido sera o de observador participante, uma
vez que o autor atua no ambiente relacionado a pesquisa e, além disso, ele servira
exclusivamente como apontador dos fatos levantados. Yin (1994) afirma que a

observacdao participante € um instrumento de coleta de dados.

3.2 A SELECAO DO METODO

A ciéncia tem como objetivo fundamental a veracidade dos fatos. Para que
um conhecimento seja considerado cientifico, faz-se mister explicitar o método que
possibilitou concretiz4-lo; portanto o método cientifico pode ser tratado como um
conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o
conhecimento. (Gil, 1991)

Gil (1991), referindo-se as pesquisas exploratérias, afirma: “pode-se dizer que
estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou
descobertas de intuicdes. Seu planejamento €, portanto, bastante flexivel, de modo
que possibilite a consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato

estudado”.

Porém, mesmo com a peculiar flexibilidade no planejamento que a pesquisa
exploratoria permite, alguns passos foram seguidos para garantir um roteiro coerente

e a fundamentacéo dos resultados deste trabalho. Os passos foram os seguintes:
Especificacdo dos objetivos: este passo ja foi tratado no Capitulo 1.

Definicdo dos conceitos e varidveis: a definicdo dos conceitos ja foi
abordada no Capitulo 2. A definicdo das variaveis sera abordada no item
3.3.1. deste Capitulo.
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Elaboracdo do instrumento de coleta de dados e teste prévio do
instrumento: este passo sera abordado nos itens 3.32 e 3.3.4 deste

Capitulo.

Selecdo da amostra: este passo sera abordado no item 3.4 deste

Capitulo.
Apresentacdo dos resultados: este passo sera abordado no Capitulo 4.

Andlise e interpretacdo dos resultados: este passo serd abordado no

Capitulo 4.

Levando-se em consideracdo as caracteristicas da pesquisa acima
apresentadas e, tendo em vista o tema selecionado e o problema de pesquisa deste
trabalho, optou-se pela pesquisa exploratéria como sendo o0 método adequado a ser

aplicado neste trabalho.

3.3 DEFINICAO DAS ETAPAS DE IMPLEMENTACAO DA PESQUISA

Com base no roteiro apresentado acima e visando ao atingimento dos
objetivos propostos neste trabalho, esta pesquisa sera realizada em cinco etapas de
implementacdo distintas. Estas cinco etapas serdo apresentadas e mais bem

discutidas no proximo tépico deste capitulo.

3.3.1 FASE | - DEFINICAO DAS VARIAVEIS (DIMENSOES COMPETITIVAS)

Nesta fase o principal objetivo foi o de levantar junto ao cliente — COPEL —
guais eram as principais dimensdes competitivas que realmente sdo importantes

para ele.
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Para tanto, foi promovida uma reunido de discussao entre o autor deste
trabalho, um representante do cliente e um representante do sindicato patronal das
empresas de engenharia elétrica, nas dependéncias do cliente. O representante do
cliente possui cargo gerencial e participa efetivamente do processo de compra dos
servicos de construcdo de obras de rede de distribuicdo de energia elétrica. Nesta
reuniao de discussédo, foram apresentadas todas as dimensdes competitivas
discutidas no Capitulo 2 e seus conceitos (qualidade, velocidade, confiabilidade,

flexibilidade, custo e inovacéo).

Inicialmente o cliente afirmou, dentre as dimensdes competitivas, quais eram
aquelas que ele levava em consideracdo no momento da aquisicao de um servigo.
Todas as dimensfes, em um primeiro momento, foram tratadas pelo cliente como

sendo de extrema importancia.

3.3.2 FASE Il - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS - QUESTIONARIO
N°1

Apés a etapa de definicdo das variaveis (dimensdes competitivas) com a
participacdo efetiva do cliente, conforme descrito na fase I, o proximo passo do
trabalho foi a elaboracéo do instrumento de coleta de dados, o qual foi chamado de
QUESTIONARIO n°1.

Este Questionario n°1 teve como objetivo principal identificar no cliente qual a
escala de importancia dos critérios competitivos dentro de cada uma das dimensdes
competitivas, que ele havia julgado relevante na Fase |. As dimensdes competitivas
e seus respectivos critérios utilizados na elaboracdo do questionario n°1 encontram-
se no quadro seguinte.
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Quadro 1: Dimensodes e Critérios Competitivos

DIMENSOES CRITERIOS

ESTETICA

CONFIABILIDADE

CONFORMIDADE

QUALIDADE - -
CARACTERISTICAS SECUNDARIAS
QUALIDADE PERCEBIDA
SERVICOS OFERECIDOS
VELOCIDADE VELOCIDADE DE ENTREGA

CONFIABILIDADE

“DEPENDABILITY"

CONFIABILIDADE

DE ENTREGA

FLEXIBILIDADE

FLEXIBILIDADE DE MIX

FLEXIBILIDADE DE ENTREGA

FLEXIBILIDADE DE VOLUME

PRECO
CUSTO
CONDICOES DE PAGAMENTO
INOVACAO TECNOLOGIA E METODOS

O passo seguinte nesta fase, foi efetuar a estruturagdo dos constructos que
deram origem ao Questionario n°1l. O quadro seguinte apresenta a forma de
estruturacdo do questionario que retrata a importancia do cliente com relagdo as

dimensdes e critérios competitivos.

2 Dependability: Este conceito esta relacionado a certeza de entrega dos servigos no prazo prometido;
portanto o critério relacionado ao conceito “Dependability” foi chamado de “Confiabilidade de
Entrega”.
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Quadro 2: Estruturacgéo do Questionario IMPORTANCIA

DIMENSAO CRITERIO PERGUNTA
) - Aparéncia fisica da obra acabada
ESTETICA
- Apresentacéao/conduta dos func.
CONFIABILIDADE - Aprovacéo da obra na 1° vistoria
CONEFORMIDADE - Smgrer?atrp(rjssur:[]Ce'rr?]ﬂﬁdot'Isr? 9000
QUALIDADE - Demonstrar conhecimento técnico
CARACT. SECUNDARIAS - Empresa possuir infra-estrutura
adequada e suporte administrativo
QUALIDADE PERCEBIDA - O nome da empresa
SERVICOS OFERECIDOS |~ P0s-venda e garantia .
- Atender as solicitagbes dos clientes
VELOCIDADE VELOCIDADE DE ENTREGA | - Prazo entrega menor que concorrentes

CONFIABILIDADE
“DEPENDABILITY”

CONFIABILIDADE

DE ENTREGA

- Entregar a obra na data prevista

FLEXIBILIDADE

FLEXIBILIDADE DE MIX

- Capacidade em alterar as
especificacées do projeto

FLEXIBILIDADE DE ENTREGA

- Capacidade em alterar o prazo de
entrega original

FLEXIBILIDADE DE VOLUME

- Capacidade em aumentar ou diminuir
o tamanho da obra

PRECO - Preco menor que a concorréncia
CUSTO
CONDICOES DE PAGAMENTO | - Condicdes de pagamento da obra
INOVACAO TECNOLOGIA E METODOS - Utilizag&o de tecnologias modernas e

novos métodos

O modelo do Questionario 1 encontra-se no Anexo 1 deste trabalho.

Slack (1993) propde a utilizacdo de uma escala de nove em sua matriz

Importancia x Desempenho; porém, ainda na Fase |, na reunido de discussao,

chegouse a um consenso com o cliente no sentido de que uma escala de nove

pontos seria muito extensa, o que poderia causar certa confusédo; portanto optou-se

para a realizacdo desta pesquisa por uma escala “tipo Likert”, de apenas cinco

pontos, cuja pontuagcao assume o seguinte critério:
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1 (um) — Nao é importante;

2 (dois) — E pouco importante;
3 (trés) — E importante;

4 (quatro) — E muito importante;
5 (cinco) — E o mais importante

Além da redugdo na escala de nove para cinco pontos, outra adaptagéo
efetuada na Matriz Importancia x Desempenho, proposta por Slack (1993), foi a
inversdo na pontuacado proposta. Neste caso, a escala de pontuacdo “l1” foi

considerada como “ndo é importante” e a escala “5” como “é o mais importante”.

Cabe ressaltar que Carvalho Jr. (1997) propds e validou esta escala de
pontuacdo, como adaptacdo a Matriz Importancia x Desempenho, em seu trabalho
sobre Estratégia de Producdo — a manufatura como arma competitiva.

ApoOs a elaboracdo do questionario n°1, uma nova reunido foi agendada com
0 mesmo representante do cliente, cujo intuito era a realizagdo do teste prévio deste
instrumento de coleta de dados.

Para tanto, levou-se em consideracdo o conceito de Gil (1991) a respeito do

teste prévio, cujos aspectos mais importantes devem ser considerados:

1. Clareza e preciséo dos termos. Os termos adequados sao aqueles que

nao necessitam de explicacéo.

2. Quantidade de perguntas. Se o0s entrevistados derem mostra de

cansaco ou de impaciéncia, € provavel que o numero de perguntas
seja excessivo.

3. Forma das perguntas. Pode ser conveniente fazer a mesma pergunta

sob duas formas diferentes.
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4. Ordem das perguntas. No teste prévio pode-se ter uma idéia do

possivel contagio que uma pergunta exerce sobre outra.

5. Introducdo. Mediante a analise das indagacdes feitas pelo
entrevistado, de suas inquietacdes e de suas resisténcias, seleciona-
se a melhor férmula de introducdo a ser utilizada, quando ocorrer a

aplicagao do instrumento de coleta.

Como todos os aspectos nencionados acima foram respeitados durante o
teste prévio e o resultado foi satisfatério, uma vez que o entrevistado se mostrou
tranquilo e capaz de responder a todas as perguntas sem problemas, chegouse a

concluséo de que o Questionario n°1 era suscetivel de utilizacao.

Conforme sera explicado adiante, no item 3.4. — Selecdo da Amostra — 0
Questionario n°l1 foi respondido somente por um cliente; portanto, como este cliente
participou da Fase | e também como entrevistado na realizacdo do teste prévio
considerou-se entdo, que o Questionario n°® 1 estava respondido, satisfazendo as
necessidades de identificacdo de quais os critérios competitivos sédo valorizados pelo

cliente.

3.3.3 FASE lll - TABULACAO DADOS QUESTIONARIO N° 1

A tabulacdo dos dados obtidos da resposta do Questionario n°1 pelo cliente
foi necesséria neste momento, tendo em vista que ela serviu de base para a

elaboracdo do segundo instrumento de coleta de dados, 0 QUESTIONARIO n°2.

Esta tabulacdo visou a identificar qual o grau de importancia dado pelo
cliente, para os critérios competitivos em estudo. Os resultados desta tabulacao

encontram-se no proximo Capitulo, que apresenta os resultados da pesquisa.
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3.3.4 FASE IV - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS - QUESTIONARIO
N°2

O instrumento de coleta de dados que foi utilizado junto as empresas que
operam na construcdo de obras de distribuicdo de energia elétrica, chamado de
QUESTIONARIO n°2, foi elaborado levando-se em consideracéo os dados tabulados
na Fase lll. Esta tabulagdo permitiu verificar o grau de importancia de cada critério

competitivo para o cliente.

A escala utilizada no Questionario n°2 obedeceu aos mesmos critérios

utilizados para o Questionario n°1, ja mencionados acima na Fase II.

Apos a elaboracdo do Questionario n°2, este foi submetido ao teste prévio,
com uma das empresas selecionadas, obedecendo aos mesmos critérios adotados

com o Questionario n°1, na Fase Il.

Observou-se no teste prévio, que a pergunta n°® 10 do Questionario n°2
gerava certa confusdo, onde diz: “alterar o prazo de entrega”; pois esta situacéo €
um pouco atipica na caracteristica dos servi¢cos que estas empresas prestam. Entéo,
em consenso com o entrevistado, optouse pela colocacdo, entre parénteses, da
palavra “flexibilizar”, o que tornou a pergunta mais compreensivel e, segundo o

préprio entrevistado, ndo tornava a resposta da pergunta tendenciosa.

Depois de efetuada a modificacdo acima, considerou-se o Questionario n°2

aprovado.

Optou-se pelo envio dele por fac-simile as dez empresas que compdem a
amostra selecionada; porém, antes do envio, o autor deste trabalho conversou por
telefone, um a um, com todos os entrevistados, solicitando-lhes a gentileza de
responderem o0 Questionario n°2 e explicando os objetivos desta pesquisa,
salientando que ela faz parte de uma série de requisitos para a obtencéo do titulo de

Mestre em Administracao.
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39

setenta por cento destes

retornaram em até cinco dias apos o envio. Vinte por cento retornou em até oito dias

e, somente dez por cento retornou no décimo dia apos o envio. Cabe ressaltar que

somente com uma empresa foi necessario reiterar a solicitacdo da resposta do

Questionario n°2.

O modelo do Questionario 2 encontra-se no Anexo 2 deste trabalho e sua

estruturacao, ou seja, seu constructo é apresentado a seguir.

Quadro 3: Estruturacéo do Questionario DESEMPENHO

DIMENSAO CRITERIO PERGUNTA
) - Aparéncia fisica da obra acabada
ESTETICA
- Apresentacgéao/conduta dos func.
CONFIABILIDADE - Aprovacao da obra na 1° vistoria
CONFORMIDADE I:E)mpresat possu|rr]cert|f|czitd<1!SQ 9000
QUALIDADE emonstrar conhecimento técnico
CARACT. SECUNDARIAS - Empresa possuir infra—e_st_rutur_a
adequada e suporte administrativo
SERVICOS OFERECIDOS |- P0s-venda e garantia .
- Atender as solicitagcdes dos clientes
VELOCIDADE VELOCIDADE DE ENTREGA | - Prazo entrega menor que concorrentes

CONFIABILIDADE
“DEPENDABILITY”

CONFIABILIDADE

DE ENTREGA

- Entregar a obra na data prevista

FLEXIBILIDADE

FLEXIBILIDADE DE ENTREGA

- Capacidade em alterar o prazo de
entrega original

CUSTO

PRECO

- Preco menor que a concorréncia

INOVACAO

TECNOLOGIA E METODOS

- Utilizag&o de tecnologias modernas e
novos métodos
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Na estruturacdo do constructo do Questionério n°2, conforme se apresenta no
guadro acima, € possivel perceber algumas pequenas diferencas com relacdo ao
Questionario n°1. Estas pequenas diferencas significam, na verdade, que alguns
critérios competitivos, utilizados no constructo do questionario de importancia, nao
eram suficientemente relevantes, para serem utilizados no questionario de

desempenho.

Este fato foi detectado quando, apds a resposta do Questionario n°1 pelo
cliente, algumas perguntas apresentaram uma escala muito pequena de importancia.
Indagado sobre o motivo da pequena importancia dada a alguns critérios

competitivos, o cliente ponderou as seguintes consideracoes.

No critério “qualidade percebida” (home da empresa), como a empresa ja
esta antecipadamente cadastrada como fornecedor, o “nome” dela néo faz

nenhuma diferenca no instante da contratacao.

No critério “flexibilidade de mix” (capacidade em alterar as especificacdes
do projeto), como o projeto € desenvolvido e aprovado pela COPEL, esta

capacidade nao é relevante.

No critério “flexibilidade de volume” (capacidade em aumentar ou diminuir
o tamanho da obra), quando a COPEL efetua uma licitagdo para
contratacdo de servicos, o tamanho do projeto ja se encontra fixado e

definido.

No critério “condi¢cdes de pagamento” (condicdes de pagamento da obra),
este critério j& se encontra definido no Edital de Licitacao; portanto € igual

para todos os concorrentes.

Tendo como embasamento estas consideragdes, optou-se, portanto, em

retirar do Questionario n°2 os quatro critérios competitivos acima.
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3.3.5 FASE V — TABULACAO DADOS QUESTIONARIO N°2

Da mesma maneira como foi realizada na Fase lll, os dados obtidos das
respostas do Questionario n°2 pelas empresas foram tabulados no sentido de

identificar o desempenho das empresas com relacdo aos critérios competitivos.

Os resultados obtidos desta tabulagdo encontram-se no préximo Capitulo.

3.3.6 FASE VI - COMPARACAO DOS DADOS TABULADOS

Como fechamento do objetivo proposto no inicio deste trabalho, a ultima fase,
Fase VI, foi responsavel por verificar a adequacao entre os dados tabulados nas

Fases Ill (importancia dada pelo cliente) e Fase V (desempenho das empresas).

Esta comparagéo visou a identificar a adequacdo da importancia dada pelo
cliente para determinado critério competitivo, e o real desempenho das empresas

consultadas para 0 mesmo critério.

Para melhor visualizar esta comparacdo dos dados, utilizouwse a ferramenta
de andlise dos critérios competitivos proposta no item 2.2.9. do Capitulo 2, ou seja, a
Matriz Importancia x Desempenho.

Os resultados obtidos nesta fase sédo apresentados no proximo Capitulo.

3.4 SELECAO DA AMOSTRA

Esta pesquisa tem como objetivo principal, identificar a adequagéo entre o
desempenho das empresas de construcdo de obras de distribuicdo de energia
elétrica com relacdo aos critérios competitivos, e a real importancia dada pelo cliente

para estes mesmo critérios.
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Portanto, neste cenério, pode-se observar a participagéo ativa de duas figuras
principais. Primeiro, o cliente, que sera o responsavel em determinar quais sao 0s
critérios competitivos relevantes e qual o grau de importancia deles. O segundo
papel € desempenhado pelas empresas, que sdo as responsaveis diretas pelo

desempenho dos servigos que o cliente COPEL recebe.

Entdo, faz-se necessaria, neste momento, a identificacao das instituicdes que

exercem estes dois papéis.
Primeiro papel: O Cliente

O cliente objeto desta pesquisa foi a COMPANHIA PARANAENSE DE
ENERGIA — COPEL.

A COPEL, por forca do Decreto n° 37.399 de 27 de maio de 1955 do Governo
Federal, obteve a concessao de exploracdo e comercializacdo da energia elétrica no

Estado do Parana.

A COPEL atualmente esta organizada conforme o organograma seguinte:
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Conselho de Administracéo

HOLDING - Presidéncia

Diretoria de Marketing Diretoria de Administragéo
Diretoria de Financas Dir. Relag¢Bes com Invest.
Diretoria de Planejamento Dir. RelagGes Instituc.

Diretoria de Participacdes

Compagéas — 51%
Geracéo U c
’I\‘ S Sercomtel — 45%
D E
Transmissao A L
D Sanepar - 5.3%
E P
o S A
Distribuicédo R
D T Tradener — 45%
E |
Telecomunicagdes N f
Lactec — 20%
E P
G A
Sist. de Informagéo ) ¢
C 0 Esco — 30%
| E
0 S
Outras

Figura 7 Organograma COPEL. Fonte: www.copel.gov.br. 02. nov. 2001.

A COPEL como fornecedora de energia elétrica no Estado do Parand, vendeu
no ano de 2000 o montante de 12.419 GWh?® (12.419.000.000.000 Wh) e no ano de

®Gwh - Giga Watt Hora — Unidade de medida de energia que representa a poténcia elétrica
consumida em uma hora.
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2001 o montante de 12.820 GWh (12.820.000.000.000 Wh), o que representa um

acréscimo de 3,20% na quantidade de energia disponibilizada.

Cabe & COPEL a disponibilizagdo de cem por cento dos recursos financeiros
para a construcao de obras de rede de distribuicdo, tornando-a com isto a grande
consumidora dos servicos prestados pelas empresas que se encontram em estudo

neste trabalho.
Segundo Papel: As Empresas

No papel de fornecedor, encontram-se as empresas que atuam na construcao
de obras de rede de distribuicdo de energia elétrica em Curitiba/PR e regido
metropolitana. Para determinacdo da amostra que seria utilizada nesta pesquisa, foi
efetuada uma reunido preliminar no SINELTEPAR*. O representante do
SINELTEPAR, apés ser indagado sobre qual seria a amostra que poderia
representar o universo das empresas de Curitiba/PR e regido metropolitana, afirmou
gue, apesar de ndo existirem registros numéricos formais, as empresas cadastradas
como TIPO “A™ na COPEL (vide Anexo), sdo responsaveis por mais de noventa
porcento das obras contratadas pela COPEL nesta area. Esta informacédo também
foi confirmada pelo representante da COPEL na reunido de discussao realizada na
Fase | deste trabalho. Por este motivo, optouse pela utilizacdo das empresas
cadastradas na COPEL como TIPO “A”, como sendo a amostra correta e suficiente

para a realizacdo desta pesquisa.

Na regido metropolitana de Curitiba/PR, existem dez empresas cadastradas
como TIPO “A”. Todas as empresas foram contatadas inicialmente e se dispuseram
a colaborar com este trabalho, sendo que todas responderam ao Questionario n°2
(desempenho). Segue abaixo o0 nome de todas as empresas que participaram deste

trabalho:

ALFA SISTEMAS DE ELETRICIDADE E TELEFONIA LTDA

* SINELTEPAR: Sindicato das Empresas de Eletricidade, Gas, Agua, Obras e Servicos do Estado do
Parana.

® O cadastro é condicdo sine qua non para a participagdo de qualquer empresa em uma licitacédo para
a contratagdo de servicos na COPEL. O cadastro do TIPO “A” é uma das modalidades de cadastro.
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COELGE ENGENHARIA DE OBRAS LTDA

CONSTRUCEL CONSTRUCOES DE OBRAS ELETRICAS LTDA
CONTREL CONSTRUCOES LTDA

EMPOEL ENGENHARIA ELETRICA LTDA

ENERCITY CONSTRUCOES ELETRICAS LTDA

GRANTEL ENGENHARIA LTDA

MESA ENGENHARIA LTDA

OCLE ENGENHARIA ELETRICA LTDA

SOLLUZ CONSTRUCOES TECNICAS LTDA



CAPITULO 4 - RESULTADOS DA PESQUISA

Este Capitulo tem como objetivo apresentar os resultados obtidos na
pesquisa realizada junto ao cliente e as empresas de construcdo de obras de rede
de distribuicdo de energia elétrica na regido metropolitana de Curitiba/PR. Para uma

melhor visualizacédo dos resultados, o Capitulo estara dividido em trés itens distintos.

O primeiro item apresentard os resultados obtidos no Questionario n°1,

tratando, portanto, da importancia dada pela COPEL aos critérios competitivos.

O segundo item refere-se aos resultados obtidos no Questionario n°2, onde
foi identificado o desempenho das empresas com relacdo aos mesmos critérios

competitivos.

Por ultimo, o terceiro item refere-se & matriz Importancia x Desempenho,
onde é apresentado o cruzamento dos resultados obtidos na pesquisa junto ao

cliente e fornecedores.

4.1 ANALISE DA IMPORTANCIA (CLIENTE)

Os resultados apresentados neste item foram obtidos por meio da tabulacao

das respostas fornecidas pelo cliente— COPEL — para o Questionario n°l1.

Pode-se perceber que o cliente, na resposta as perguntas do questionario,

utilizou todos os graus de importancia existentes como escala, ou seja, pelo menos
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uma vez cada grau de importancia foi utilizado. No quadro abaixo encontra-se o grau

de importancia dado pelo cliente para cada critério competitivo.

Quadro 4: Importancia dos Critérios Competitivos para o Cliente

DIMENSAO CRITERIO N° PERG. | PERGUNTA - QUESTIONARIO | IMPORTANCIA
Ne1l
2 Aparéncia fisica da obra acabada 4
ESTETICA
1 Apresentacdo / conduta dos funcionarios 4
CONFIABILIDADE 7 Aprovacdo da obra na 12 vistoria 5
4 Empresa possui certificado 1SO 9000 3
CONFORMIDADE
QUALIDADE 9 Demonstrar conhecimento técnico 5
10 Empresa possui infra-estrutura adequada 5

CARACT. SECUNDARIAS e suporte administrativo

QUALIDADE PERCEBIDA 11 O nome da empresa 1
12 P6s-venda e garantia 2
SERVICOS OFERECIDOS
16 Atender as solicitagfes dos clientes 5
17 Prazo de entrega menor que 0s 4
VELOCIDADE VELOC. DE ENTREGA concorrentes
CONFIABILIDADE | CONFIABILIDADE DE 8 Entregar a obra na data prevista 5
"DEPENDABILITY" ENTREGA
13 Capacidade em alterar as especifica¢cdes 1
FLEX. DE MIX do projeto
14 Capacidade em alterar o prazo de 4

FLEXIBILIDADE FLEX. DE ENTREGA entrega original

15 Capacidade em aumentar ou diminuir o 1

FLEX. DE VOLUME tamanho da obra

PRECO 5 Pre¢o menor que a concorréncia 4
CUSTO
COND. DE PAGAMENTO 6 Condi¢bes de pagamento da obra 1
~ TECNOLOGIA E 3 Utilizac&o de tecnologias modernas e 5
INOVAGAO METODOS novos métodos

A andlise do quadro acima permite identificar que a incidéncia de respostas

para cada grau de importancia foi o seguinte:

E o mais importante: 6 (seis) respostas.
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E muito importante: 5 (cinco) respostas.
E importante: 1 (uma) resposta.

E pouco importante: 1 (uma) resposta.
N&o é importante: 4 (quatro) respostas.

O numero de repeticbes de respostas para cada grau de importancia e sua
relacdo com as dimensdes e critérios competitivos podem ser observados no quadro

abaixo.

Quadro 5: Critérios Competitivos x Graus de Importancia para o Cliente

DIMENSAO CRITERIO PERGUNTA GRAU DE IMPORTANCIA
QUALIDADE CONFIABILIDADE Aprovacédo da obra na 12 vistoria E O MAIS IMPORTANTE
QUALIDADE CONFORMIDADE Demonstrar conhecimento técnico E O MAIS IMPORTANTE
QUALIDADE CARACT. SECUNDARIAS |EMPresa possuir infra-estrutura adequada | ¢ o \a1s IMPORTANTE

e suporte administrativo
QUALIDADE SERVICOS OFERECIDOS [Atender as solicitagdes dos clientes E O MAIS IMPORTANTE
CONFIABILIDADE |CONFIABILIDADE DE . -

E O MAIS IMPORTANTE
"DEPENDABILITY" |ENTREGA Entregar a obra na data prevista
X : Utilizacdo de tecnologias modernas e -

INOVACAO TECNOLOGIA E METODOS novos métodos E O MAIS IMPORTANTE
QUALIDADE ESTETICA Aparéncia fisica da obra acabada E MUITO IMPORTANTE
QUALIDADE ESTETICA Apresentagdo / conduta dos funcionarios E MUITO IMPORTANTE
VELOCIDADE VELOC. DE ENTREGA Prazo de entrega menor que 0s E MUITO IMPORTANTE

concorrentes
FLEXIBILIDADE  |FLEX. DE ENTREGA gﬁg;’ﬁ;‘ljade em alterar o prazo de entrega E MUITO IMPORTANTE
CUSTO PRECO Preco menor que a concorréncia E MUITO IMPORTANTE
QUALIDADE CONFORMIDADE Empresa possuir 1SO 9000 E IMPORTANTE
QUALIDADE SERVIGOS OFERECIDOS  |Pés-venda e garantia E POUCO IMPORTANTE
QUALIDADE QUALIDADE PERCEBIDA |0 nome da empresa NAO E IMPORTANTE
FLEXIBILIDADE  |FLEX. DE MIX Capacidade em alterar as especificagdes NAO E IMPORTANTE

do projeto

Capacidade em aumentar ou diminuir o KA
FLEXIBILIDADE FLEX. DE VOLUME tamanho da obra NAO E IMPORTANTE
CUSTO COND. DE PAGAMENTO  [Condi¢Ges de pagamento da obra NAO E IMPORTANTE

Com relac&o ao grau de importancia — E o mais importante, onde apareceram
seis respostas, € relevante observar que das seis respostas, quatro estédo
relacionadas a dimensdo competitiva “Qualidade”. As outras dimensdes
competitivas, que também apresentaram o mesmo grau de importancia, foram:

Confiabilidade (Dependability) e Inovagéo.
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Para o grau de importancia — E muito importante, as dimensdes competitivas
gue se apresentaram foram as seguintes: Qualidade, Velocidade, Flexibilidade

(flexibilidade de entrega) e Custo.

O grau de importancia — E importante, apresentou somente uma incidéncia de
resposta, onde a dimensdo competitiva foi a Qualidade e o critério competitivo,
Conformidade (empresa possuir certificado 1ISO 9000).

Uma atencdo especial pode ser dada aos critérios competitivos que
apresentaram baixo grau de importancia, ou seja, aqueles situados nas escalas:

Grau 2 - E pouco importante e Grau 1 - N&o é importante.

Com relacéo ao critério competitivo — Servigos Oferecidos — pergunta n°12 do
Questionario n°1 (Pés-venda e garantia), o qual apresentou grau 2 de importancia —
E pouco importante, a justificativa é a seguinte: O pos-venda e garantia s&o
exigéncias contidas no Edital de Licitacdo a que a empresa esta submetendo-se ao
participar; portanto, se esta é uma exigéncia igualitaria para todas as empresas
concorrentes e de carater obrigatério para elas, este critério competitivo ndo € visto

pelo cliente — COPEL como um item de diferenciacéo entre uma empresa ou outra.

Os critérios competitivos que apresentaram grau 1 de importancia — Nao é
importante, sdo o0s seguintes: Qualidade percebida (0 nome da empresa),
Flexibilidade de mix (capacidade em alterar as especificagcbes do projeto),
Flexibilidade de volume (capacidade em aumentar ou diminuir o tamanho da obra) e
Condicdes de pagamento (condicbes de pagamento da obra). As justificativas para

este grau de importancia sao as seguintes.

7

1. Qualidade percebida. O nome da empresa ndo € relevante para o
cliente — COPEL — no instante da contratacdo, uma vez que todas as
empresas concorrentes participam de um processo de licitacdo do tipo
menor preco, onde se parte do pressuposto de que todas as empresas
ja estdo cadastradas e, portanto, possuem perfeitas condi¢cbes de
concorrer para a prestacao do servico. Nessa situacdo, o nome da
empresa ser reconhecido no mercado n&o influi como critério

competitivo.
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2. Flexibilidade de mix. Como o cliente — COPEL, contrata a execugao de
obras de construcdo de redes de distribuicdo de energia elétrica, por
meio de projeto previamente elaborado pelo préprio cliente, a
capacidade da empresa contratada em alterar as especificacbes do
projeto ndo influi no instante da contratacdo como um critério

competitivo.

3. Flexibilidade de volume. Pelo mesmo motivo apresentado no item
anterior, como o tamanho da obra contratada € previamente conhecido
e 0s desvios, para maior ou menor na obra, sdo pouquissimo
provaveis, este critério competitivo ndo influi no instante na contratacao

dos servicos.

4. Condi¢bes de pagamento. Novamente, este critério estd condicionado
ao Edital de Licitacdo de que as concorrentes estdo participando;
portanto, sendo uma condicdo igualitaria para todas as empresas
concorrentes e uma obrigacdo a ser atendida por elas, este critério

competitivo ndo influi no instante da contratacdo dos servicos.

Todas as justificativas acima foram apresentadas, levando-se em
consideracdo as explicacdes fornecidas pelo cliente — COPEL, na Fase |l desta
pesquisa, quando este foi indagado sobre o motivo do baixo grau de importancia

dado por ele para estes critérios competitivos.

Perceber-se que o impacto da aquisicdo de servicos de construgdo de obras
de rede de distribuicdo de energia elétrica por meio de licitacdo publica, cujos
guesitos, em tese, sdo iguais para todas as empresas, faz com que o cliente julgue

determinados critérios competitivos como “pouco importantes” ou “ndo importantes”.

Com relacdo aos critérios competitivos que ndo sao predeterminados como
obrigatdrios no Edital de Licitagdo Publica, em que o cliente pode julgar de maneira
subjetiva, pode-se perceber que este tende a julgar tais critérios ha escala como

sendo “o0 mais importante”ou “muito importante”.
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4.2 ANALISE DO DESEMPENHO (EMPRESAS)

Conforme se justifica no Capitulo n°3, sdo dez as empresas que compdem a

amostra desta pesquisa; portanto, para cada pergunta efetuada no Questionario n°2,

existem dez respostas, que representam o grau de desempenho das empresas em

relacdo a seus concorrentes, para cada critério competitivo selecionado.

O quadro seguinte permite verificar a incidéncia dos graus de desempenho,

ou seja, a quantidade de vezes em que eles apareceram para cada pergunta do

guestionario.

Quadro 6: Numero da Pergunta x Grau de Desempenho x Numero de Respostas

PERGUNTA
QUESTIONARIO GRAUS DE DESEMPENHO x QUANTIDADE DE RESPOSTAS
No2
. nao é . € pouco & importante | . € muito . € 0 mais
importante | importante importante importante
Pergunta n°® 1 0 1 2 7 0
Pergunta n°® 2 0 0 2 7 1
Pergunta n° 3 0 0 5 4 1
Pergunta n° 4 0 2 8 0 0
Pergunta n° 5 0 0 0 6 4
Pergunta n° 6 0 0 4 6 0
Pergunta n°® 7 0 1 2 6 1
Pergunta n° 8 0 1 3 6 0
Pergunta n°® 9 0 2 6 2 0
Pergunta n°® 10 0 2 2 6 0
Pergunta n°® 11 0 0 2 6 2
Pergunta n° 12 0 0 3 4 3
Pergunta n°® 13 0 0 2 4 4

Da analise do quadro acima pode-se observar o seguinte:

1. Pergunta n°1 - Critério: Estética (apresentacdo e conduta dos

funcionérios): Uma empresa julga como “pouco importante” este critério,

duas empresas julgam como “importante” e sete empresa julgam como

“muito importante”.
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Pergunta n°2 - Critério: Estética (aparéncia fisica da obra acabada): Duas
empresas julgam como “importante” este critério, sete empresas julgam

como “muito importante” e uma empresa julga como “ o mais importante”.

Pergunta n°3 - Critério: Tecnologia e Métodos (utilizacdo de tecnologias
modernas e novos métodos): Cinco empresas julgam como “importante”
este critério, quatro empresas julgam como “muito importante” e uma

empresa julga como “o mais importante”.

Pergunta n°4 - Critério: Conformidade (empresa possuir certificacdo ISO
9000): Duas empresas julgam como “pouco importante” este critério e oito

empresas julgam como “importante”.

Pergunta n° - Critério: Confiabilidade (aprovacédo da obra na 12 vistoria):
Seis empresas julgam como “muito importante” este critério e quatro

empresas julgam como “o mais importante”.

Pergunta n° - Critério: Caracteristicas Secundarias (infra-estrutura
adequada e suporte administrativo): Quatro empresas julgam como

“importante” este critério e seis empresas julgam como “muito importante”.

Pergunta n°7 - Critério: Conformidade (empresa demonstrar conhecimento
técnico): Uma empresa julga como “pouco importante” este critério, duas
empresas julgam como “importante”, seis empresas julgam como “muito

importante” e uma empresa julga como “o0 mais importante”.

Pergunta n°8 - Critério: Servicos Oferecidos (p6s-venda e garantia): Uma
empresa julga como “pouco importante” este critério, trés empresas
julgam como ‘“importante” e seis empresas julgam como “muito

importante”.

Pergunta n°9 - Critério: Flexibilidade de Entrega (capacidade em alterar o
prazo de entrega original): Duas empresas julgam como “pouco
importante” este critério, seis empresas julgam como “importante” e duas

empresas julgam como “muito importante”.
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10.Pergunta n°10 - Critério: Velocidade de Entrega (prazo de entrega menor
gue os concorrentes): Duas empresas julgam como “pouco importante”
este critério, duas empresas julgam como “importante” e seis empresas

julgam como “muito importante”.

11.Pergunta n°11 - Critério: Preco (preco menor que a concorréncia): Duas
empresas julgam como “importante” este critério, seis empresas julgam
como “muito importante” e duas empresas julgam como “o0 mais

importante”.

12.Pergunta n°®12 - Critério: Servigcos Oferecidos (atender as solicitacdes dos
clientes): Trés empresas julgam como “importante” este critério, quatro
empresas julgam como “muito importante” e trés empresas julgam como

“0 mais importante”.

13.Pergunta n°13 - Critério: Confiabilidade de Entrega (entregar a obra na
data prevista): Duas empresas julgam como “importante” este critério,
guatro empresas julgam como “muito importante” e quatro empresas

julgam como “o mais importante”.

Pode-se observar ainda que nenhuma empresa utilizou o grau de

desempenho “ndo é importante”, para os critérios competitivos em estudo.

O quadro abaixo apresenta a média aritmética , bem como o desvio padrédo
das respostas fornecidas pelas dez empresas. Para tanto, utilizouse o seguinte
expediente: Transformou-se os graus de desempenho em uma escala de cinco
pontos (conforme mencionado anteriormente no Capitulo n°3): o grau “ndo é
importante” vale 1 (um) ponto, e assim sucessivamente, até o grau “é 0 mais
importante” que vale 5 (cinco) pontos. Apés esta pontuacdo, os dados obtidos das
respostas do Questionario n°2 foram planilhados em Excel®, Por meio da aplicacéo

de formulas estatisticas calculou-se a média aritmética e o desvio padréo.

® Microsoft Excel: Programa do tipo - planilha eletrénica — encontrado no Software Microsoft Office.
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As médias aritméticas apresentadas para cada pergunta neste quadro seréao

utilizadas no proximo

item deste capitulo;

elas serado

coordenadas (eixo do desempenho) na matriz Importancia x Desempenho.

Quadro 7: Desempenho dos Critérios Competitivos pelas Empresas

responsaveis pelas

DIMENSAO CRITERIO PERGUNTA N° PERG. | MEDIA | DESVIO
QUESTIONARIO N°1 QUEST. 2 PADRAO
] Aparéncia fisica da obra acabada 2 3,90 0,57
ESTETICA Apresentacdo / conduta dos 1 3,60 0,70
funciondrios
CONFIABILIDADE Aprovacéo da obra na 12 vistoria 5 4,40 0,52
CONFORMIDADE Empresa possui cer-tlflcado I’SO.9000 4 2,80 0,42
QUALIDADE Demonstrar conhecimento técnico 7 3,70 0,82
CARACT. SECUNDARIAS Empresa possui infra-estl_'u_tura _ 6 3,60 0,52
adeguada e suporte administrativo
QUALIDADE PERCEBIDA |O nome da empresa *
Pés-venda e garantia 8 3,50 0,71
SERVIGOS OFERECIDOS Atender as solicitagdes dos clientes 12 4,00 0,82
VELOCIDADE VELOC. DE ENTREGA  |Prazo de entrega menor que os 10 3,40 0,84
concorrentes
CONFIABILIDADE CONFIABILIDADE DE Entregar a obra na data prevista 13 4,20 0,79
"DEPENDABILITY" ENTREGA
FLEX. DE MIX Capac_i(_iadeNem altera_r as *
especifica¢des do projeto
FLEXIBILIDADE FLEX. DE ENTREGA Capacidadg em alterar o prazo de 9 3,00 0,67
entrega original
FLEX. DE VOLUME Capacidade em aumentar ou diminuir *
0 tamanho da obra
CUSTO PRECO Preco menor que a concorréncia 11 4,00 0,67
COND. DE PAGAMENTO [Condic6es de pagamento da obra *
INOVACAO TECNOLOGIA E METODOS Utiliza(;éq de tecnologias modernas e 3 3,60 0,70
novos métodos
Analisando as respostas das empresas, pode-se perceber grande

concentracdo de quesitos na escala de “importante” e “muito importante”. Este fato
sugere que as empresas tenham procurado manter o eixo médio da escala de cinco
pontos proposta. Reflete também uma tendéncia de que elas consideram que todos
0s critérios sdo sempre importantes para competir. Este fato corrobora o argumento
mencionado na justificativa desta pesquisa, onde foi dito que a grande maioria das
empresas deste setor ndo possui uma Estratégia de Producdo e Operacdes definida.
Neste caso, quando ndo ha uma definicdo clara da estratégia a ser seguida, existe

uma tendéncia das empresas em considerar que todos os critérios sdo importantes.
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4.3 IMPORTANCIA (CLIENTE) X DESEMPENHO (EMPRESAS)

Nesta secdo se aborda a Matriz Importancia x Desempenho. Para tanto,

foram utilizados os dados tabulados nos itens 4.1 e 4.2 deste capitulo.

O Quadro 8 abaixo ilustra as dimensdes competitivas e critérios competitivos,

relacionados aos seus respectivos graus de importancia para o cliente e

desempenho das empresas fornecedoras.

Na coluna desempenho, conforme ja mencionado, utilizou-se a média

aritmética das respostas fornecidas pelas empresas.

Quadro 8: Importancia x Desempenho

EMPRESAS COPEL
QUEST.1 | QUEST. 2 QUEST. 2 QUEST. 1
DIMENSAO CRITERIO PERGUNTA | PERGUNTA | DESEMPENHO| IMPORTANCIA
. 2 2
ESTETICA 3,90 4
1 1 3,60 4
CONFIABILIDADE 7 5 4,40 5
4 4 2,80 3
CONFORMIDADE 5 - 3.70 3
QUALIDADE CARACT. 10 6 3,60 5
SECUNDARIAS
QUALIDADE 1 * 1
PERCEBIDA
SERVICOS 12 8 3,50 2
OFERECIDOS 16 12 4,00 5
VELOC. DE 17 10 3,40 4
VELOCIDADE ENTREGA
CONFIABILIDADE | CONFIABILIDADE 8 13 4,20 5
"DEPENDABILITY" DE ENTREGA
FLEX. DE MIX 13 * 1
FLEXIBILIDADE | FLEX. DE ENTREGA 14 9 3,00 4
FLEX. DE VOLUME 15 * 1
PRECO 5 1 4,00 4
CUSTO COND. DE 6 * 1
PAGAMENTO
X TECNOLOGIA E 3 3 3,60 5
INOVACAO METODOS

* Perguntas do Questionario n® 1 que néo aparecem no Questionario n®2, tendo em vista que o cliente julga
estes critérios como "nao importantes"
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Como os dados constantes do quadro acima representam as coordenadas da
matriz Importancia x Desempenho, procurouse definir os eixos “X” e “Y” da matriz
em tela; portanto o eixo “X” representa o cliente — COPEL, onde serdo apresentadas
as coordenadas dos graus de importancia. O eixo “Y* representa as empresas, onde
serdo apresentadas as coordenadas obtidas por meio da média aritmética dos graus

de desempenho.

O Quadro 9 abaixo mostra de maneira numérica, o que foi comentado no
paragrafo anterior, bem como fornece uma nomenclatura a cada ponto (A,B,C,....,M),

relacionando as perguntas do Questionario n°1 e n°2 ao ponto em estudo.

Quadro 9: Coordenadas dos pontos de Importancia x Desempenho para aplicagdo na matriz

I0e IHe " "y GRAFICA
Questionario n°1 Questionario n°2

A 2 2 4 3,9 (4;3,9)
B 1 1 4 3,6 (4;36)
C 7 5 5 4,4 (5;4,4)
D 4 4 3 2,8 (3;2,8)
E 9 7 5 3,7 (5;3,7)
F 10 6 5 3,6 (5;36)
G 12 8 2 3,5 (2;35)
H 16 12 5 4 (5;4)
[ 17 10 4 3,4 (4;3,4)
J 8 13 5 4,2 (5;4,2)
K 14 9 4 3 (4;3)
L 5 11 4 4 (4;4)
M 3 3 5 3,6 (5;3,6)

NOMENCLATURA: RELACAO PONTO x QUESTAO

PONTO QUESTAO

Aparéncia fisica da obra acabada

Apresentacdo e conduta dos funcionarios

Aprovacdo da obra na primeira vistoria

Empresa possuir certificacdo 1SO 9000

Empresa demonstrar conhecimento técnico

Empresa possuir infra-estrutura adequada e suporte administrativo

Atendimento pés-venda e garantia

Agilidade para atender as solicitacées do cliente

Prazo de entrega menor gue o dos concorrentes

Entregar a obra na data prevista

Capacidade da empresa em alterar o prazo de entrega original

Preco menor gue a concorréncia

ZIr|x|le—=|ZT[@ M m|[O|0|m|>

Utilizacdo de tecnologias modernas e novos métodos
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A colocacao das coordenadas “X” (importancia — COPEL) e “Y” (desempenho
— empresas), em forma gréafica, extraidas do quadro apresentado acima, permite a

construgdo da matriz Importancia x Desempenho desta pesquisa.

LIMITE MINIMO

N DE
/ DESEMPENHO
5 ZONA DE ) //
EXCERSO
//////// x C
D 4 ZONA N L
APROPRIADA o
E |- B XA xXE
S AG o M|= F
E 3 P K
M ZONA o
P D bpE MELFW
E
N 2 4
(")' / ZONA DE AGAO

1 URGENTE
(EMPRESAS) ¥

v

IMPORTANCIA
(CLIENTE)

Figura 8 Matriz: Importancia x Desempenho da pesquisa

Da construgdo da matriz Importancia x Desempenho, é possivel extrair

informacdes importantes para a analise dos resultados desta pesquisa.

Inicialmente deve-se observar a linha do Limite Minimo de Desempenho. Esta
linha representa a fronteira do comportamento competitivo das empresas, com
relacdo as expectativas (importancia) do cliente — COPEL, para os diversos critérios

competitivos.

Da analise da Matriz é possivel verificar que nenhum ponto esta situado
dentro das zonas de excesso ou de agao urgente. Isto proporciona inferir que néo

existem grandes diferencas para os critérios competitivos em exame, quando se faz



58

a relacdo entre a importancia dada pelo cliente e o desempenho das empresas.
Portanto para nenhum critério competitivo sera necessaria uma revisdo da estratégia
de Producdo e Operacdoes das empresas do setor, no sentido de disponibilizar
recursos adicionais para a recuperacao da zona de acao urgente. Por outro lado,
também nao serd necessaria a preocupacao com o desperdicio de recursos na zona

de excesso, uma vez que nenhum ponto esta situado dentro desta zona.

Na continuidade da analise da matriz pode-se observar que a grande maioria
dos pontos, ou seja, onze dos treze existentes, estd situada na zona de
melhoramento. Conforme mencionado no Capitulo 2, nesta zona o desempenho da
empresa para determinado critério competitivo estard um pouco aquém dos critérios
de importancia estabelecidos pelo cliente. Como esta zona se encontra abaixo da
fronteira do Limite Minimo de Desempenho, cabe as empresas avaliar as prioridades
de melhoria, no intuito de adequar seu nivel de desempenho a importancia dada

pelo cliente.

Os pontos: A, B, C, D, E, F, H, |, J, K e M, estdo situados nesta zona. Alguns
destes pontos, conforme se pode observar na matriz, estdo situados muito proximos
da fronteira do Limite Minimo de Desempenho; portanto, teoricamente, sdo pontos,
cujos critérios competitivos requerem menor esforco das empresa para adequacao a
importancia dada pelo cliente; porém alguns pontos, como por exemplo: D, E, F, I, K
e M, estdo situados um pouco distantes da fronteira do Limite Minimo de
Desempenho, o que pressupde que, para estes critérios competitivos, as empresas
devam disponibilizar recursos suficientes dentro de sua estratégia de Producao e

Operacdes, para visar a adequacgdo das expectativas (importancia) do cliente.

Na matriz em exame, pode-se observar o ponto L, o qual esta situado
exatamente sobre o Limite Minimo de Desempenho. Isto significa dizer que o
desempenho médio das empresas esta igual a importancia dada pelo cliente. Entéo,
para este ponto, ndo se faz necessaria nenhuma alteracdo na estratégia de
operacdes das empresas neste instante; porém, deve estar claro que, como o ponto
estd situado exatamente sobre a fronteira do desempenho minimo, qualquer

descuido das empresas, ou qualquer aumento da expectativa do cliente com relacéo
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ao critério competitivo, relacionado ao ponto, podera fazer com que este “caia” para

a zona de melhoramento.

O critério competitivo G, que possui como coordenadas os pontos (2; 3,5), ou
seja, a importancia dada pelo cliente € menor do que o desempenho médio das
empresas; € 0 Unico ponto que esta situado na zona apropriada. Neste ponto, 0s
recursos disponibilizados pelas empresas dentro da sua estratégia de Producéo e
Operacdes sao suficientes para atender as expectativas (importancia) do cliente
para este critério competitivo; porém € importante que as empresas observem se
neste critério ndo existe desperdicio de recursos, em detrimento de outros que estao

situados na zona de melhoramento.

Com os resultados apresentados acima e sabendo que os onze pontos
situados na zona de melhoramento estdo relacionados a determinados critérios
competitivos, é possivel pressupor que o setor possa melhorar seu desempenho,

tanto competitivo como de atendimento as expectativas do cliente— COPEL.



CAPITULO 5
CONCLUSAO E CONTRIBUICOES POTENCIAIS

No Capitulo 1 foram apresentados a problemética e os objetivos deste
trabalho, os quais se encontravam divididos em quatro objetivos distintos, porém
com forte relagéo entre si. O primeiro objetivo atingido foi o de levantar junto ao
cliente, quais os critérios competitivos que ele efetivamente julga relevante para a
contratagcédo dos servigcos. O segundo foi o de identificar junto ao cliente o grau de
importancia que é dado para os mesmos critérios competitivos. O terceiro objetivo foi
o de identificar junto as empresas, definidas como amostra, qual o grau de seu
desempenho para os critérios competitivos em estudo. Por ultimo e considerado o
mais importante, foi verificada a adequacdo entre a importancia e o desempenho
desses critérios competitivos.

O resultado obtido esta demonstrado no Capitulo 4, onde se pode verificar
que grande parte dos critérios competitivos estd posicionado na zona de
melhoramento, 0 que significa que as empresas deverdo reavaliar suas Estratégias
de Operacoes, visando a adequar seus recursos ao atendimento das expectativas
do cliente. A matriz Importancia x Desempenho ilustrou, de maneira clara, o
desempenho das empresas para cada critério competitivo e seu posicionamento

com relacédo a expectativa do cliente.

A escala de pontuacao utilizada para colocacdo dos pontos na matriz foi
obtida por meio da média aritmética das respostas das empresas; portanto é

possivel afirmar que devido ao desvio padrdo existente no célculo da média
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aritmética, algumas empresas possam estar melhor ou pior posicionadas com

relacéo a cada critério competitivo.

Bonelli et. al. (1994) propbem que as empresas devem reagir as variacdes
ambientais, como a entrada de novos concorrentes e mudancas no ambiente
macroecondmico, com mudancas ou adaptacdes em suas estratégias. Com enfoque
na proposicao acima, acredita-se que 0s resultados desta pesquisa possam ser de
extrema relevancia para as empresas que operam neste setor, no sentido de uma
melhor avaliacdo do seu posicionamento no mercado, e também da adequacéo
daquilo que elas estdo entregando para o cliente, e aquilo que de fato, € importante

para 0 mesmo.

O resultado desta pesquisa permite afirmar que o setor de construcédo de
obras de rede de distribuicdo de energia elétrica possui caracteristicas muito tipicas.
A extrapolacdo desses resultados para outro setor da economia somente podera ser

feito ap6s amplo estudo comparativo entre as similaridades dos setores.

Esta pesquisa possui algumas limitacbes que devem ser levadas em
consideracdo. Primeiramente o cliente em estudo — COPEL, o qual efetua a
aquisicdo de servicos deste setor por Licitacdo Publica. Esta modalidade de
aquisicdo de servicos torna alguns critérios competitivos igualitarios para todos os
concorrentes, fazendo com que o grau de importancia para o cliente seja “pouco
importante”. Outra limitacdo esta no fato de que a quantidade de empresas que
compdem o universo/amostra em estudo é muito pequeno, 0 que impossibilita um

estudo estatistico mais avancgado.

Pretende-se como contribuicdo do setor divulgar os resultados obtidos desta
pesquisa por meio de palestras junto as concessionarias de energia elétrica, em
especial a COPEL, universidades e sindicatos patronais das empresas de obras de
distribuicdo de energia, com o intuito de reduzir a lacuna existente nesta area do

conhecimento atualmente.

E possivel afirmar que as empresas deste setor, com base nos resultados
desta pesquisa, possam implementar ou até mesmo adequar o conteudo e o

processo de formulacdo da estratégia de Producéo e Operacdes.
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ANEXOS



QUESTIONARIO N°1 - COPEL

1. Nas obras contratadas por V.Sas., qual o grau de importéncia dado a apresentacédo e
conduta dos funcionarios da empresa que esta executando o servi¢co?

O O O O O
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

2. Nas obras contratadas por V.Sas., qual o grau de importancia dado a aparéncia fisica da
obra acabada?

O O O O O
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

3. Nas obras contratadas por V.Sas., qual o grau de importancia dado a utilizacdo de
tecnologias modernas e novos métodos de execucdo?

O @) @) @) @)
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

4. Qual o grau de importancia dado a certificacdo da empresa prestadora de servico nas
normas 1SO 9000?

O @) @) @) @)
nao é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

5. Nas obras contratadas por V.Sas., qual o grau de importancia do menor preco?

O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

6. Qual o grau de importancia das condicdes de pagamento nas obras contratadas por
V.Sas?

O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
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7. Nas obras contratadas por V.Sas., qual o grau de importancia dado a aprovagdo dos
servicos na primeira vistoria?

O ®) ®) ®) ®)
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

8. Qual o grau de importancia dado a entrega da obra na data prevista, nas obras
contratadas por V.Sas.?

O O O O O
ndo é é pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

9. Nas obras contratadas por V.Sas., a demonstracdo de conhecimento técnico pela empresa
prestadora do servigo, possui qual grau de importancia?

O @) @) @) @)
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

10. A empresa executora da obra possuir infra-estrutura adequada e suporte administrativo,
possui qual grau de importancia nas obras contratadas por V.Sas.?

O O O O O
néo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

11. O nome da empresa (ter reconhecimento no mercado), possui qual grau de importancia
nas obras contratadas por V.Sas.?

O O O O O
ndo é € pouco e € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

12. Nas obras contratadas por V.Sas., 0 atendimento pos-venda e a garantia possuem qual
grau de importancia?

O O O O O
néo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

13. A capacidade da empresa executora em alterar as especificacdes do projeto licitado,
possui qual grau de importancia nas obras contratadas por V.Sas.?
O O O O O
ndo é € pouco e € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
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14. A capacidade da empresa executora em alterar o prazo de entrega originalmente
acordado, possui qual grau de mportancia nas obras contratadas por V.Sas.?

O ®) ®) ®) ®)
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

15. A capacidade da empresa executora em aumentar ou diminuir o tamanho da obra
licitada, possui qual grau de importancia nas obras contratadas por V.Sas.?

O @) @) @) @)
ndao é é pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

16. Nas obras contratadas por V.Sas., a agilidade da empresa executora em atender as
solicitagbes do cliente, possui qual grau de importancia?

O ®) ®) ®) ®)
ndo é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

17. A empresa possuir um prazo de entrega menor gue 0s concorrentes, possui qual grau de
importancia nas obras contratadas por V.Sas.?

O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
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QUESTIONARIO N°2 - EMPRESAS

DADOS GERAIS:

Razdo Social:

Fundacéo: / /

NUmero de Socios:

Numero de Funcionarios:

Faturamento Anual Aproximado em R$ (opcional):

PERGUNTAS:

1. Qual o grau de importancia dado a apresentacdo e conduta dos funcionarios nas obras
executadas por sua empresa?

O O O O O
ndo é € pouco e € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

2. Nas obras executadas por sua empresa, qual o grau de importancia da aparéncia fisica
da obra acabada?

O O O O O
ndo é € pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

3. Nas obras executadas por sua empresa, a utilizacdo de tecnologias modernas e novos
métodos de execucdo, possui qual grau de importancia?

O O O O O
nao é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

4. Nas obras executadas por sua empresa, a certificagdo nas normas 1SO 9000, possui qual
grau de importancia?

O @) @) @) @)
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante

5. Nas obras executadas por sua empresa, qual o grau de importancia da aprovacdo da
obra na primeira vistoria?
O O O O O
ndo é € pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
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6. Nas obras executadas por sua empresa, qual o grau de importancia da infra-estrutura
adequada e suporte administrativo prestados ao cliente?
O O O O O
nao é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
7. Nas obras executadas por sua empresa, qual o grau de importancia da qualificacdo dos
recursos humanos, demonstrando conhecimento técnico da obra contratada?
O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
8. Para as obras executadas por sua empresa, qual a importancia de um setor de
engenharia capacitado a fornecer suporte técnico pos-venda e garantia dos servicos?
O O O O O
nao é € pouco é € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
9. A capacidade da sua empresa alterar (flexibilizar) o prazo de entrega da obra
inicialm ente acordado com o cliente, possui qual grau de importancia?
O O O O O
ndo é € pouco e € muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
10. Nas obras executadas por sua empresa, entregar em prazo menor que a concorréncia,
possui qual grau de importancia?
O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
11. Qual grau de importancia de possuir um preco menor que o da concorréncia, nas obras
executadas por sua empresa?
O O O O O
ndo é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
12. Atender com rapidez as solicitacbes dos clientes, possui qual grau de importancia nas
obras executadas por sua empresa?
O O O O O
ndo é € pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante
13. Nas obras executadas por sua empresa, qual o grau de importancia dado a entrega da

obra no prazo acordado com o cliente?
O O O O O
nao é é pouco é é muito € 0 mais
importante importante importante importante importante


































