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RESUMO

SILVA, Jean Carlo de Assis da. Caracterizacdo da estratégia operacional de uma
empresa prestadora de servicos em eletrénica industrial na regido sul de Santa
Catarina. 2015. 52 péaginas. Monografia do Curso de Administracdo — Linha de
Formacéao Especifica em administracdo em empresas, da Universidade do Extremo
Sul Catarinense — UNESC.

Este trabalho apresenta um estudo de caso realizado com a empresa INVERTRON
ELETROELETRONICA INDUSTRIAL Ltda. localizada no municipio de Icara SC. O
objetivo deste trabalho foi efetuar a pesquisa com os clientes da empresa em estudo
para determinar a estratégia operacional que os mesmos desejam. Para realizacao
deste trabalho, foi feito inicialmente uma pesquisa bibliografica para aprofundar o
assunto. Em seguida realizou-se uma pesquisa a campo com um estudo de caso do
tipo quantitativo. Para alcancar os objetivos foram tracados objetivos especificos
como: montar a pesquisa; efetuar a caracterizacdo dos clientes pesquisados;
caracterizar a estratégia operacional dos tipos de clientes; concluir a pesquisa
definindo a estratégia operacional para a empresa em estudo. O estudo
caracterizou-se por coleta de dados primarios e técnicas de dados quantitativos. O
instrumento de coleta de dados foi o questionario aplicado pelo pesquisador a 20
empresas da regido sul carbonifera. A partir destas metodologias pode-se observar
que a estratégia operacional que os clientes da empresa em estudo desejam
encontrar sdo as estratégias relacionadas ao tempo e a flexibilidade, respeitando as
caracteristicas operacionais.

Palavras-chave: Estratégias Operacionais. Economia. Assisténcia técnica.
Eletronica Industrial.
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1 INTRODUCAO

O Brasil vive momentos de incertezas politicas e econdmicas. Segundo
relatos do coordenador de negdécios e cooperacdo da fundacéo centro de andlise
pesquisa e inovacao tecnoldgica - Fucapi (FROTA, 2013) o momento € de grandes
transformacdes, mas também de grandes oportunidades. Tanto o Pais como o
estado, mais precisamente a regido Sul Catarinense, apresentam maturidade para
buscar alternativas que venham a contribuir para o desenvolvimento de suas
empresas lancando-as no mercado competitivo.

Um estudo apresentado pela Confederagcdo Nacional da Industria - CNI
(2013) reforca a necessidade de os empreendedores buscarem por estratégias
operacionais competitivas com perspectivas de crescimento em seus setores de
negacios. Afinal, quando se trata do mundo coorporativo a competividade € bastante
acirrada exigindo de seus gestores buscarem o conhecimento, a fim de evitar tomar
decisbes erradas. E para tal, os empreendedores necessitam amarrar suas
estratégias, ou seja, elaborar e executar estratégias com objetivos bem definidos a
fim de atingir os objetivos de desempenho da empresa, promovendo a satisfacao do
cliente. Neste sentido a estratégia coorporativa pode ser definida como o conjunto
de obijetivos, finalidades, metas, diretrizes fundamentais e os planos para atingir 0s
objetivos de forma a definir a situacdo em que a organizacdo se encontra.

De acordo com Slack (1999) as principais caracteristicas das estratégias
corporativistas estdo baseadas em resultados da analise do ambiente, de se criar
vantagens competitivas e compativeis com os recursos da empresa, sendo coerente
entre si e buscando o compromisso das pessoas envolvidas sempre fundamentada
nos principios da empresa. Segundo o0 autor nenhuma organizagao sobrevive sem
planejar todos os aspectos de suas agles sejam elas atuais ou futuras. E para isso
precisam de estratégias para se orientar sobre como atingir os objetivos e como
seguir a missédo da organizacao.

Segundo (Slack, 2009) as organizacdes ndo podem planejar todos os
aspectos de suas ac¢des, mas podem ter nocao para onde estdo indo e como podem
chegar até l4. Neste sentido as estratégias posicionam a organizacdo em seu
ambiente.

Lewis (2003) contribui a discusséao ressaltando que o crescimento sO sera

possivel se estiver alicercado em bases sdlidas, tendo um desenvolvimento de
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estratégias empresariais competitivas que passem por solugdes rapidas. Portanto o
plano gerencial para uma empresa diversificada orienta-se em conduzir a
corporacdo em seu ambiente global, econémico, social e politico.

O mercado de servicos especializados em consertos tem evoluido cada dia
mais e se caracteriza por abranger diversos setores, tendo os maquinarios de
grande porte sua importancia. De acordo com o SEBRAE (2014) a variedade de
aparelhos eletroeletrénicos cresceu exponencialmente e a concorréncia varia desde
lojas autorizadas dos fabricantes até profissionais mais autbnomos que anunciam
seus servigos de consertos em anuncios de classificados em jornais, faixas na rua
entre outros.

Considerando o0 acima exposto, 0 presente estudo objetiva efetuar uma
pesquisa com o0s clientes da empresa em estudo para determinar a estratégia

operacional que a mesma deve adotar.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

A empresa em estudo trata-se de uma prestadora de servigo de assisténcia
técnica em eletroeletronica para empresas industriais e extracdo de carvao da regido
sul de Santa Catarina. Trata-se de uma empresa de pequeno porte com trés anos de
mercado. Nesta empresa ainda existe uma indefinicdo de qual estratégia de atuacao
apostar. Atualmente a empresa tenta atuar de forma que satisfaca o maior nimero
de clientes pelo maior tempo possivel, porém em alguns casos oferece mais daquilo
gue o cliente ndo quer e menos do contrario. Com base neste contexto optou-se por
pesquisar 0 que o0s clientes desejam em termos de estratégia operacional,
respondendo a pergunta de pesquisa: Qual a estratégia operacional os clientes

da empresa em estudo valorizam atualmente?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Definir qual a estratégia operacional é mais valorizada pelos clientes de uma

empresa prestadora de servi¢co de assisténcia técnica em eletronica.
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1.2.2 Objetivos especificos

a) Efetuar a caracterizacao dos clientes pesquisados;
b) Caracterizar a estratégia operacional;
c) Concluir a pesquisa definindo a estratégia operacional para a empresa

em estudo;

1.3 JUSTIFICATIVA

A possibilidade de sucesso de uma empresa passa por uma definicdo da sua
estratégia. Definido o planejamento estratégico da empresa, € necessario
condicionar a estratégia desta a estratégia operacional. Se a empresa possuir como
plano estratégico perseguir qualidade, entdo essa deverd se caracterizar
operacionalmente com operacdes de qualidade. Devera possuir mataria prima de
qualidade, méo de obra de qualidade, equipamentos que possibilitem operacfes de
qualidade, estrutura fisica de qualidade, projeto de qualidade, baixa flexibilidade
para ndo impactar na qualidade. Essa empresa provavelmente ndo conseguira obter
custos baixos para competir em preco, também tera constantes falhas de prazo de
entrega.

Essa pesquisa justifica-se por buscar, através de procedimentos
metodoldgicos, entender quais caracteristicas operacionais os clientes da empresa
em estudo desejam, dentre cinco estratégias operacionais propostas por Slack,
conforme visto na fundamentacdo tedrica. Posicionando a empresa
operacionalmente aumenta-se a chance de utilizar-se da melhor forma todos os

recursos disponiveis para melhor atender seus clientes.

Preocupado com essa problematica elaborou-se esse trabalho como
instrumento fundamental para investigar e analisar a empresa INVERTRON,
definindo em qual a estratégia operacional a mesma devera atuar frente a

necessidade manifestada pelos clientes pesquisados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O trabalho a ser apresentado trata de um estudo para definicdo da estratégia
operacional de uma empresa recém-aberta no ramo de eletrbnica industrial. Para
tanto, a fundamentacao tedrica esta dividida em trés partes.

O primeiro capitulo apresenta um breve olhar sobre as induastrias
catarinenses, 0 segundo demonstra a importancia da eletrbnica nas industrias,
enguanto no terceiro traz as estratégias operacionais na visao de alguns autores que

fazem parte desta fundamentacéao.

2.1 UM BREVE OLHAR SOBRE AS INDUSTRIAS CATARINENSES

Santa Catarina possui um grande complexo industrial, a nivel nacional, a
industria de transformacéo do estado ocupa o quarto lugar em nimero de empresas
e a quinto posicdo em numero de trabalhadores, conforme dados da Federacéo das
Indastrias do Estado de Santa Catarina — FIESC (2014)

O setor industrial catarinense tem sua origem nos segmentos extrativos
(madeira, erva-mate e carvao), alimentares (acucar, farinha e derivados de suino) e
téxteis, segundo Filho (2002)

A grande evolugcdo que a economia catarinense teve nos anos 1930 e 1940
devem-se ao fato da parceria que o Estado teve com a economia brasileira e
principalmente com a paulista, que estava formando seu parque industrial integrado.
Os estados com economias proximas ao estado de S&o Paulo e que possuiam
sistemas basicos de estrutura de transporte, setor comercial e parque industrial (no
caso Minas Gerais, Rio de Janeiro, Santa Catarina e Rio Grande do Sul), se
adequaram rapidamente as demandas paulistas ap6s 1930 (CANO, 1985).

Com toda esta urbanizacdo e aumento da classe operaria fizeram com que as
demandas por produtos basicos aumentassem (vestuario e alimento) e com o
crescimento das industrias siderdrgicas, com os transportes ferroviarios e de
cabotagem, fizeram aumentar a demanda por carvdo mineral (GOULARTI FILHO,
2002).

Somente a partir de 1945 que Santa Catarina iniciou a alteracdo de sua
estrutura econémica, com o fortalecimento da industria metal mecénica na regido de

Joinville, criagdo das industrias de papel, pasta e celulose no planalto catarinense e
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no sul do estado o fortalecimento das carboniferas e surgimento das ceramicas
(GOULARTI FILHO, 2002).

Com esta nova estrutura econémica se desenvolvendo no estado, o capital
dinheiro que aqui circulava tornou-se rapidamente capital industrial, iniciando a fase
de fortalecimento e consolidacdo da industria catarinense (GOULARTI FILHO,
2002).

A partir de 1945 até inicio dos anos 1960, foi um periodo retratado por uma
diversificacdo e ampliacdo da economia catarinense. No setor industrial surgiram
novos ramos como os de papel, papeldo, pasta mecanica, ceramico, metal
mecanico, plastico, materiais elétricos, e industrias ligadas ao setor de transporte,
houve uma ampliacdo no setor téxtil e no setor carbonifero, e o setor alimentar
iniciou sua transformacéo para a agroindustria (GOULARTI FILHO, 2002).

Conforme Filho (2002, p. 987), toda a ampliagdo na economia catarinense

desta época ocorreu devido:

(a) os setores como o de papel, papelao, pasta mecénica, méveis e metal
mecéanico, que nasceram antes ou nos anos 30, aumentaram a producéo
com o surgimento de novas industrias; (b) os setores carbonifero e téxtil
ampliaram a capacidade produtiva; (c) e a agricultura comegou a se
industrializar, transitando do complexo agro comercial para o complexo
agroindustrial.

Mesmo com toda essa transformacdo na economia do estado, o movimento
de ampliacdo e fortalecimento da base industrial catarinense era limitado,
principalmente pela falta de energia, de recursos financeiros e de infraestrutura
viaria (GOULARTI FILHO, 2002).

Antes da existéncia das Centrais Elétricas de Santa Catarina S/A — Celesc,
qgue foi criada em 1955, a geracao e distribuicdo da energia elétrica no estado era
feita de forma fragmentada, como em todo o resto do pais, ou seja, alimentado por
multinacionais ou por pequenas iniciativas privadas (ALMEIDA; SCHMIITZ, 1995).

Schmitz (1991) destaca que o sistema de transporte rodoviario catarinense,
até meados dos anos 1940, era muito precario, considerando que o estado era
tracado com estradas de cargueiros e poucas estradas de rodagem. Até o inicio dos
anos 60, o sistema bancéario em Santa Catarina era formado por casas bancarias
locais de pequeno porte, que somente financiavam propriedades rurais para

investimentos de curto prazo.
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A partir de 1960, o Estado passou a intervir na economia a fim de facilitar o
processo de acumulagdo. O método de crescimento mudou com o0 novo sistema de
crédito, com investimentos em energia e transporte, e com a com a consolidacao
dos setores elétricos e metal mecéanico, impulsionados pelas médias e grandes
industrias (GOULARTI FILHO, 2002).

Conforme destaca Schmitz (1991) e Fonseca (1988), a criacdo do Banco de
Desenvolvimento do Estado de Santa Catarina — BDE — do Banco do Estado de
Santa Catarina — BESC — e a do Banco Regional do Desenvolvimento Externo Sul —
BRDE - todos nos anos 60, iniciaram uma nova fase no sistema de crédito do Pais.

Mello (1988) e Silva (1982) afirmam ainda que a atuag&o intensa do estado
através da forte industrializacdo, da formacdo dos complexos petroquimicos ligados
a Petrobras, dos centros publicos de pesquisas basicas e do estabelecimento de
uma politica nacional de crédito rural, permitiu a formacdo de complexos
agroindustriais em todo o pais.

A estruturacdo de complexos agroindustriais catarinenses faz parte desta
formacdo de complexos nacionais e fica evidenciada a partir da evolucdo
conservadora e da industrializagédo da agricultura no Brasil (Silva, 1998).

Com toda esta reestruturagdo, muitas empresas incorporaram outras marcas
e tornaram-se lideres nacionais. Em Santa Catarina, empresas de médio e grande
porte destacavam-se nos setores: Alimenticios (Sadia, Perdigdo, Chapeco,
Coopercentral, Seara e Duas Rodas), eletro metal mecéanico (Tupy, Consul,
Embraco, WEG, Kohlbach, Busscar e Duque), ceramico (Eliane, Cecrisa, Icisa,
Portobello e Cesaca), téxtil vestuario (Hering, Artex, Karsten, Teka, Sulfabril,
Malwee, Renaux, Buettner, Cremer, Marisol e Dohler), papel e celulose (Klabin,
Igaras, Irani, Trombini e Rigesa), madeireiro (Sincol, Adami, Battistella e Fuck),
carbonifero (Companhia Brasileira Carbonifera de Ararangua - CBCA, Companhia
Carbonifera Urussanga - CCU, Metropolitana, Cricilma, Catarinense e Prdspera),
moveleiro (Cimo, Artefama, Rudnick e Leopoldo), plastico (Hansen, Tigre e Cipla,
Canguru e Akros) e porcelanas e cristais (Oxford, Schmitz, Ceramarte, Blumenau e
Hering) (GOULARTI FILHO, 2002).

Juntamente com a industrializacdo brasileira, Santa Catarina alterou seu
padrdo de crescimento a partir dos planejamentos nacionais. Com o Plano de Metas
do Governo (Plameg — 1961 a 1965), o Plano de Metas do Governo Il (Plameg Il —
1966 — 1970), o Projeto Catarinense de Desenvolvimento (PCD — 1971 — 1974) e o
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Plano de Governo (PG — 1975 — 1979), o estado catarinense utilizou-se de politicas
econdmicas para aumentar a infraestrutura social basica e financiar o capital privado
local, onde os planos atuavam nas areas financeiras, transportes, energia e
telecomunicacgfes (REIS, FONTANA, 1975; SALLES, 1971; SCHMITZ, 1985).

Com estas novas bases econdmicas, o setor industrial catarinense passou a
liderar e regionalizar o crescimento industrial do Pais, ganhando renome nacional e
internacional (GOULARTI FILHO, 2002).

Na regido sul de Santa Catarina, o setor carbonifero destacou-se pela grande
expansdo produtiva de carvdo, quando passou de 4,3 milhdes em 1973, para 19,7
milhdes em 1985 (GOULARTI FILHO, 1996).

Na década de 1990 com os problemas da divida externa, da crise fiscal e
financeira, com as privatizacbes e desnacionalizacbes ocorrendo por todo o pais,
Santa Catarina passou por uma reorganizacdo economica (GOULARTI FILHO,
2002).

Segundo Filho (2002):

E dentro desse movimento mais amplo que devemos entender as
mudancas estruturais ha economia catarinense pos 1990, como a redugéo
das atividades estatais, a reestruturacdo da indistria ceramica, o desmonte
do setor carbonifero, a reestruturacdo patrimonial no complexo eletro-
metal-mecénico, a desverticalizacdo e a retracdo no segmento téxtil-
vestuario e a desnacionalizagcao no complexo agroindustrial.

O setor de revestimentos ceramicos da regido sul catarinense sempre foi
evidenciado pela forma de atuacdo no comércio exterior. Com a retracdo que o
mercado interno apresentava a partir da década de 1980, o setor obrigou-se a
utilizar os métodos de producao e gestdo inovadores (comparados a outros setores)
para dominar o comércio exterior a fim de manter e reproduzir sua capacidade ja
instalada nas suas industrias ceramicas (GOULARTI FILHO, 2002).

A regido sul catarinense passou por muitas transformacdes e evolucdes até
tornar-se poténcia industrial estadual e nacional. Iniciando com setores em que
possuia maior competitividade como o carbonifero e ceramico nas décadas de 70 e
80, e diversificando para 0s inumeros setores industriais que encontramos
atualmente como: elétrico, metallrgico, siderurgico, mecanico, quimico, plastico,

alimenticio, téxtil, civil, mineracdo, fumageiro, ente outros.
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2.2 A IMPORTANCIA DA ELETRONICA NA INDUSTRIA

Com a revolucéo industrial no século XVIII tornou-se possivel a instalacdo de
industrias distante dos cursos das aguas. Mesmo com maquinas a vapor, edlicas ou
hidraulicas que haviam na época, a forma de transmissédo de energia era pelo meio
mecanico, com engrenagens, eixos e roldanas, o que dificultava o controle de cada
maquina separadamente limitando a transmissao, transformacédo e aplicacdo desta
energia gerada (SILVEIRA; LIMA, 2003).

No final do século XVIII e durante o século XIX houve um movimento
conhecido como Il Revolucdo Industrial, destacando-se pela descoberta da
eletricidade e sua manipulacdo, impulsionando o setor industrial reforcando os
pensamentos de aumento de produtividade, de lucro e qualidade.

Conforme Silveira, Lima (2003, p.1),

[...] a industria cresceu e tomou forma, novas fontes de energia e a
substituicdo do ferro pelo ago impulsionaram o desenvolvimento das
indUstrias na Europa e EUA. Neste contexto, nos anos que seguiram, foram
criados dispositivos mecéanicos chamados relés, que em breve tomariam as
fabricas. A todos esses acontecimentos, e a outros que seguiram, foi dado
o titulo de Il Revolucéo Industrial.

Com os novos conceitos de producédo em escala sendo iniciados, buscas por
eficiéncia e eficacia nas industrias se tornaram primordial, e foi impulsionado com o
inicio da eletrénica no comeco do século XX quando Ambrose Fleming, a partir de
experimentos realizados por Thomas Alva Edison, descobriu a capacidade que um
dispositivo tinha de atuar como retificado, ou seja, transformar uma alimentacdo em
corrente alternada (CA) em corrente continua (CC), possibilitando o processamento
da energia elétrica para de adequar as cargas de corrente continua (ERT, 2015).

Esta descoberta tornou-se um marco para a eletronica e foi considerado um
dos pioneiros da radiotelegrafia, pois desenvolveu um aparelho que é a origem de
todas as valvulas utilizadas em telecomunicacgdes.

Outro grande salto para a eletrénica veio com o premio Nobel de 1956,
quando John Bardeen e Walter Brattain, juntamente com Willian Schokley, pelas
suas pesquisas em semicondutores e a descoberta do efeito transistor, que tinha

como aplicagédo principal a amplificagdo de sinais sendo muito mais eficientes do
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ponto de vista energético em comparacdo as valvulas existentes na época
(HAVILAND, 2002).

Apés esta descoberta, a eletrbnica entrou em um caminho de constante
evolucéo de forma consideravelmente rapida, sempre com o intuito de aplicacdo em
poténcias mais elevadas, reducdo de custo e tamanho, ganho de eficiéncia e
eficacia.

Conforme Gurgel (2009, p. 14):

Até o final da década de 70, diodos, transistores bipolares e tiristores eram
0s componentes basicos dos conversores. Desde entéo, estes dispositivos
tém passado por grandes avancos e mudancas, tendo surgido novas
chaves com caracteristicas semelhantes e ainda mais flexiveis, dentre as
quais destacam-se: MOSFETs (Metal Oxide Field Effect Transistors);

IGBTs (Insulated Gate Bipolar Transistors); IGCTs (Integrated Gate
Commutated Thyristors) e GTOs (Gate Turn-off Thyristors).

Com as grandes evolugcdes impulsionadas pelas atividades espaciais
desenvolvidas principalmente nas economias das grandes poténcias mundiais,
assim como o rapido crescimento das automatizacées industriais em todo o mundo,
o valor dos equipamentos eletronicos tem atingido somas elevadas sendo de muita
importancia para a economia mundial (SILVEIRA; LIMA, 2003).

Baseado nesta automacéao industrial necessaria que estava ocorrendo, foram
desenvolvidos muitos equipamentos eletrdnicos para aumentar a producao, ter o
controle da maquina e diminuir a mdo de obra humana no processo (SILVEIRA,
LIMA, 2003).

Algumas invencdes revolucionaram o setor industrial, gerando economia de
energia sem prejudicar o sistema, no caso dos motores elétricos de inducéo
trifasicos, destacam-se a invencdo do inversor de frequéncia (controle da
velocidade, controle de torque, operacdes em baixissimas rotacdes e alta velocidade
de resposta), da soft starter (chaves de partida destinadas a aceleragao,
desaceleracao e protecdo dos motores), Servomotores (monitoramento de posicao,
velocidade e torque) e Controladores Logicos Programaveis — CLP (miniatura de
computadores industriais que contém hardware com entradas e saidas, e um
software programavel, servindo para realizar funcdes de controle industriais)
(SILVEIRA; LIMA, 2003).

Atualmente é quase impossivel encontrar uma industria que n&o tenha algum

equipamento eletrénico, sendo estes cada vez mais essenciais no processo de
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producdo da industria. No entanto as industrias precisam criar estratégias
operacionais a fim de otimizar sua producao, ofertar a real necessidade do mercado

€ consequentemente aumentar faturamento mantendo-se no mercado.

2. 3 ESTRATEIAS OPERACIONAIS

Nos dias atuais e fundamental 4s organizacdes empresariais definirem acdes
gue norteiam seu setor de producédo. De acordo com Slack (1999, p.73) “[...] todas
as organizacdes precisam de alguma direcdo estratégica. ” O autor ressalta que séo
necessarios formular um conjunto de principios que guiardo no processo de tomada
de decisbes. Neste sentido a estratégia € um compromisso com a agdo fazendo-se

necessaria para que o gestor consiga tomar decisdes de forma segura e coerente, néo

pondo assim, seu desempenho empresarial em risco.

O termo estratégia, como definimos, depende parcialmente do que
entendemos por “organizacado”. Se “organizagdo” € uma corporacdo de
porte e diversificada, sua estratégia a posicionara em seu ambiente global,
econdmico, politico e social e consistira em decisGes sobre quais tipos de
negoécios o grupo quer conduzir, em quais partes do mundo deseja operar,
guais negocios adquirir e de quais desfazer-se, como alocar seu dinheiro
entre os varios negécios e assim por diante. (SLACK, 1999, p. 75).

Logo, algumas prioridades sdo importantes ao decidir uma estratégia
como: definir a missdo do negdcio, estabelecer seus objetivos e metas para poder
reformulando a estratégia ao longo do processo, a fim de alcancar os resultados

esperados.

7

A estratégia entdo é definida como o compromisso com a acdo,
direcionando e servindo como um plano de orientagcdo para a mesma. Nesta
perspectiva decisdes estratégicas tem efeito abrangente na organizacao definindo a
posicdo da mesma a seu ambiente e aproximando-a de alcancar seus objetivos de
longo prazo. No entanto € importante ressaltar que uma estratégia possui contetdo
e processo que diz respeito as decisbes especificas que sdo tomadas e que o
processo de uma estratégia é o procedimento usado dentro de uma empresa. Sendo

assim a empresa precisa estar, primeiramente, estudar as situa¢cdes do mercado e a



20

partir de ai desenvolver suas estratégias que serdo um diferencial, em relacdo ao
concorrente na visdo do consumidor.

Slack (1999) destaca que cada unidade de negdcio é responsavel por sua
prépria estratégia estabelecendo sua misséo, objetivos e definindo como pretende
competir no mercado. Isso diz respeito ao padrdo de decisbes e acdes estratégicas
gue define o papel, os objetivos e as atividades da produgéo.

Ao escolher uma estratégia de producdo, uma empresa deve ter como

objetivos principais as necessidades de seus clientes e fornecedores.

[...] uma estratégia de operagbes sempre tem dois propoésitos: contribuir
diretamente para os objetivos estratégicos do nivel imediatamente superior
na hierarquia; e auxiliar outras partes do negécio a fazer sua prépria
contribuicdo para a estratégia. (SLACK, 1999 p 76)

Neste sentido definir estratégias como um padréo de decisdes ajuda-nos
a discutir uma estratégia de producdo. Segundo o autor a estratégia da producao diz
respeito ao padrdo de decisbes e as acdes definem o papel, o objetivo e a as
atividades a serem seguidas.

Segundo Slack (2009, p. 61) “o processo da estratégia da producao € o
método usado para produzir as de cisdes especificas de conteido”. O autor ressalta
gue alguns autores apresentam visdes e definicdes diferentes dentre elas destacam-

se:

a estratégia da producdo é um reflexo “de cima para baixo” (top-
downO do que o grupo ou negécio todo deseja fazer;

a estratégia da producdo € uma atividade “de baixo para cima”
(bottom-up), em que as melhorias da producdo cumulativamente
constroem a estratégia;

a estratégia da producdo envolve a traducdo dos requisitos de
mercado em decisdes da producao;

a estratégia da producéo envolve a traducdo das capacidades dos
recursos da produ¢cdo em mercados eleitos. (SLACK, 2009. p. 61)

E importante destacar que essas aces separadamente ndo tém grande
valor, porém juntas fornecem uma ideia das pressdes em jogo para formar o

conteudo da estratégia da producéo.

A perspectiva de cima para baixo (TOP- DOWN) tem como papel

complementar ou operacionar a estratégia da empresa guiando-a em relacéo a seus
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consumidores, mercados e concorrentes. Sua principal influéncia é, portanto,
considerar as decisdes estratégicas de acordo com o numero de niveis. De acordo
com Slack (2009) a estratégia corporativa estabelece objetivos para diferentes

empresas e estratégias para cada empresa individual.

Na perspectiva de baixo para cima (BOTTOM-UP) o principio que governa
a perspectiva € moldar os objetivos e as acdes da producéo, pelo, menos em parte,

pelo conhecimento adquirido das atividades diarias. (SLACK, 2009).

Na perspectiva dos requisitos do mercado o objetivo principal é
compreender 0 que o mercado requer garantindo que as operacdes estejam obtendo
a prioridade certa entre seus objetivos de desempenho, ou seja, satisfazer as
necessidades dos consumidores garantindo qualidade, rapidez, confiabilidade,
flexibilidade e custos. A figura 01 mostra a relacdo entre alguns dos fatores

competitivos.

Figura 01 - Diferentes fatores competitivos

Fatores competitivos Objetivos de desempenho
Se os consumidores valorizam... Entdo, operacgao terd que se superar...
Preco baixo R Custo
Alta qualidade Qualidade
Entrega rapida R Velocidade
Entrega confiavel Confiabilidade
Produtos e servicos inovadores R Flexibilidade (produto/servico)
Ampla variedade de produtos e Flexibilidade (composto mix)
servicos >
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Habilidade de alterar o prazo e a Flexibilidade (volume e/ou
qualidade de produtos e servicos entrega)

v

Fonte: Slack (2009, p. 65)

Na perspectiva dos recursos da producédo Slack (2009) relata que a forma
com que as empresas herdam, adquirem ou desenvolvem seus recursos de
producdo terd, a longo prazo, impacto significativo em seu sucesso estratégico.
Neste sentido compreender e desenvolver recursos de producdo €, portanto,
estratégia de producado. Esta perspectiva pode identificar restricbes para satisfazer
alguns mercados, e também identificar competéncias que podem ser exploradas em

outros mercados. Slack (2009) traz um exemplo que deixa claro essa visao:

[...] a mesma empresa de tradug@o contratou recentemente dois novos
tradutores, que sdo particularmente habilidosos em desenvolvimento de
websites. Para explorar essa capacidade, a empresa decidiu oferecer um
novo servico, por meio do qual os clientes podem transferir eletronicamente
seus documentos, que serdo entdo traduzidos mais rapidamente. (SLACK,
2009, p. 71)

Com essa atitude a empresa escolheu ser direcionada por suas capacidades
de recursos a oportunidades Obvias de mercado. Neste contexto para que a
estratégia tenha sucesso, € necessario que todas as forcas da organizacdo estejam

voltadas a ela, trabalhando em conjunto e determinada.

De acordo com Porter (2004) em uma estratégia competitiva, a
organizacao precisa desenvolver férmulas que os leve a competir no mercado. O
autor ressalta que ao se estabelecer uma estratégia competitiva, a empresa assume

uma acao defensiva ou ofensiva, objetivando cinco forgas competitivas.

Estas cinco forgcas, segundo Porter (2004), nos mostram que a
concorréncia nédo se limita aos participantes estabelecidos e sim na acdo em
conjunto podendo entdo determinar quais as principais forcas e utiliza-las.

Lembrando que segundo o autor o poder de barganha dos fornecedores e clientes
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assim como a ameaca de novos entrantes e de produtos substitutos giram em torno

da rivalidade entre concorrentes como pode-se observar na figura 02.

Figura 02 — Cincos forcas competitivas de Porter

.-"/r—_‘h‘\‘-.

Poder de
Barganha dos
Fornecedores

Rivalidade Ameagca de
entre Produtos
Concorrentes Substitutos

Poder de
Barganha dos

Clientes

Fonte: Porter (2004, p. 4)

Contudo ao se formular uma estratégia competitiva, € necessario que a
empresa figue atenta a quatro fatores que irdo determinar o sucesso ou ndo desta

estratégia. Estes fatores estdo expressos na imagem a seguir.




Figura 03 — Contexto em que a estratégia competitiva € formulada
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Fonte: Porter (2004, p. XXVII)

E importante ressaltar segundo Slack (1999) que a estratégia corporativa €

definida por objetivos & diferentes negdcios, a estratégia do negdcio define os

objetivos para suas diversas funcdes e a estratégia funcional define os objetivos

para a contribuicdo das funcbes a estratégia do negdcio. O conteudo de uma

estratégia de producdo, portanto, trata-se da determinacdo de quais os objetivos de

desempenho devem ser ressaltadas, ou seja, as necessidades especificas dos

grupos da empresa; as atividades dos concorrentes da empresa e o estagio do ciclo

de vida no qual se encontra o produto/servico (SLACK et al, 2006).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Entende-se por método cientifico etapas a serem realizadas de forma
universal a partir de objetivos definidos pelo pesquisador em determinados trabalhos
de forma a se construir ciéncia a partir da investigacao inicial (JUNG 2004).

A metodologia segundo Minayo (2004) é o caminho do pensamento e a
pratica exercida na abordagem da realidade, ocupando um lugar central no interior
das teorias e esta sempre referenciada a elas. Ou seja, € 0 meio utilizado para
chegar a um fim ou pelo qual se atinge um objetivo.

A pesquisa por sua vez € atividade béasica da ciéncia na sua indagacgéo e
construcdo da realidade. Ela permite a obtencdo das respostas aos problemas e
davidas. (MINAYO 2004).

Deste modo, neste presente capitulo serdo apresentados o delineamento da
pesquisa, definicdo da populacao-alvo, plano de coleta e analise de dados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Parafraseando Vergara (2009) e tendo em vista os objetivos apresentados, 0
delineamento da pesquisa podera ser qualificado quanto aos fins e quanto aos
meios de investigacdo. Assim serd disposto cada um deles e classificados,
baseando-se na presente pesquisa.

O presente trabalho caracterizou como uma pesquisa quantitativa quanto aos
fins de investigacdo. Conforme Diehl (2004), a pesquisa quantitativa utiliza-se da
guantificacdo, tanto na coleta quando na manipulacdo dos dados coletados,
juntamente com técnicas estatisticas, trazendo resultados objetivos que evitem erros
de interpretacéo oferecendo maior margem de seguranca.

Com relacdo aos meios de investigacdo, trata-se de uma pesquisa
bibliografica e de campo.

A pesquisa bibliografica tem como finalidade segundo Oliveira (1997 p.19),

[...] conhecer as diferentes formas de contribui¢éo cientifica que se realizam
sobre determinado assunto ou fendmeno, ou seja, ela busca conhecer e
analisar as contribuicdes cientificas existentes sobre um determinado
assunto, tema ou problema abrangendo toda a bibliografia ja& tornada
publica em relacdo ao tema.
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A pesquisa bibliogréafica fez-se necesséria para aumentar o conhecimento do

tema em questéo e a sua relacdo com os objetivos em estudo.

A sequir,

no Quadro 1, estdo

pesquisados, os quais compde o referencial tedrico principal.

Quadro 1 - Referencial tedrico da pesquisa bibliografica.

relacionados 0s principais autores

Autores Temas abordados Assuntos
FILHO Mudangas estruturais na economia.
GOULARTI Dados estatisticos
IBGE Dados estatisticos Industrias
MELLO e SILVA Estruturacdo de sistema de agroindustria. catarinenses.
SCHMITZ Sistema de transporte.
EART Descoberta da capacidade de dispositivos.
GURGEL Evolugéo da eletrbnica Eletrénica na
HAVILAND Transistores industria
SILVEIRA Crescimento industrial
SLACK Estratégias operacionais Estratégias
POTER Estratégias competitivas Operacionais

Fonte - Elaborado pelo autor.

A pesquisa de campo € realizada de forma empirica, baseado em dados
primarios, no local alvo do estudo (VERGARA, 2010). Este tipo de pesquisa requer a
utilizacdo de instrumentos como formularios, questionarios, entrevistas e um pré-
teste destes antes da aplicacao (GIL, 2007).

Foi utilizada a pesquisa de campo uma vez que foi elaborado um questionario
a fim de levantar dados estatisticos dos clientes da empresa em estudo e

posteriormente analisar cada informacao obtida.

3.2 DEFINICAO DA AREA OU POPULACAO-ALVO

Definir a éarea ou populacdo-alvo baseia-se em definir as pessoas,
organizacbes ou fendbmenos que serdo pesquisados por algumas caracteristicas
como faixa etaria, empresas, localizacdo, entre outros (LAKATOS; MARCONI,
2001). Vianna (2001) afirma que a pesquisa pode abranger um determinado setor de

uma empresa, assim como englobar toda a organizacdo, mas se 0 objetivo do
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projeto € retirar certa caracteristica de uma populagéo, deve-se definir um plano de
amostragem.

A populacdo da empresa representa 49 clientes ativos que buscam a
prestacado de servico em eletronica industrial. Destes foram pesquisados 20 clientes

que corresponde a uma amostra 40,8 % da populagéo.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

O plano de coleta de dados serve para classificar as informacgdes coletadas
em dados primarios ou secundario e devem se adequar com a necessidade da
pesquisa (ROESCH, 2007).

Conforme a metodologia utilizada na pesquisa, nota-se que o presente estudo
utilizou o plano de coleta de dados através de primarios, onde foi feito a investigacéo
direta junto aos clientes da empresa em estudo através de um questionario que
encontra-se no apéndice.

Segundo Roesch (2007), na coleta de dados primarios uma populacdo é
estudada pelo autor através de instrumentos de pesquisa como questionarios, testes

e entrevistas para depois serem analisados.

3.4 PLANO DE ANALISE DE DADOS

Um procedimento de pesquisa possui alguns elementos que o compdem,
entre 0s principais destacam-se os métodos de andlise de dados, que possuem
diferentes tipos de abordagens classificadas em quantitativa, qualitativa ou mista,
definidas pelo base em questdes fechadas, analise de dados numéricos ou dados
ndo-numeéricos (CRESWELL, 2007).

Existe uma variedade de fatores que definem uma abordagem quantitativa,
dentre eles destaca-se a natureza dos dados, tamanho da amostra, instrumentos de
pesquisa e a conceituacdo teorica das questdes (GIL, 2007) e o pesquisador visa
estudar, analisar e desenvolver conteidos com base nestas informacgdes coletadas
(CRESWELL, 2007).



4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta os resultados obtidos por meio da pesquisa efetuada.
A primeira parte destina-se a caracterizacdo dos clientes e a segunda parte refere-

se ao resultado da pesquisa relativo a estratégia operacional, foco desta pesquisa.

4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

4.1.1 Localizagcao geografica

Este topico refere-se a definicdo de onde estdo localizados os clientes da

empresa em estudo. O grafico que segue demonstra o resultado.

Gréfico 01 — Localizacéo geogréafica dos clientes
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Fonte: Dados da pesquisa

Com estes dados percebe-se que os clientes da empresa em estudo estao

situados em diversas cidades da regido sul de Santa Catarina,
cidades de Icara com 30%,

respostas obtidas.

4.1.2 Setor da economia

em sua maioria nas

Cricidma com 25% e Forquilhinha com 15% das




29

Este topico destina-se em identificar qual o setor da economia em que 0s
clientes da empresa em estudo estdo inseridos. A seguir o grafico demonstrativo do

resultado.

Grafico 02 - Setores da economia dos clientes

Setor da Economia

0%

15%

M Primério
B Secunddario

= Tercidrio

85%

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os dados nota-se que a maioria dos clientes da empresa em
estudo esta inserida no setor secundario com 85% das respostas, porém também ha

clientes inseridos no setor primario com 15% das respostas obtidas.

4.1.3 Segmento da economia

Este tOpico apresenta o segmento da economia em que 0s clientes da

empresa em estudo classificam-se. Segue o grafico com os resultados obtidos.
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Gréfico 03 - Segmento da economia dos clientes

Segmento da Economia
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Fonte: Dados da pesquisa

Com base nestas informacdes, percebe-se que a maioria dos clientes esta
inserida no segmento da industria de transformagdo com 85%, havendo também
clientes atuantes na area de extracdo primaria com 15% das respostas.

4.1.4 Area de atuacéo dos clientes

O intuito deste tépico é apresentar o ramo de atividade dos clientes, o grafico

gue segue demonstra os resultados obtidos.

Gréfico 04 — Area de atuacdo dos clientes
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Fonte: Dados da pesquisa
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Percebe-se que a empresa em estudo atende uma variedade de areas de
atuacdo, destacando-se nos ramos do plastico com 30%, quimico com 20% e
mineragcdo com 15% das respostas.

4.1.5 Tempo de mercado do cliente

Este topico refere-se ao tempo em que os clientes estdo no mercado. O

grafico a seguir traz o demonstrativo do resultado obtido.

Grafico 05— Tempo de mercado dos clientes
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Fonte: Dados da pesquisa

Com base nestes dados, verifica-se que os clientes da empresa em estudo
estdo consolidados no mercado, onde todas as organizacbes pesquisadas
encontram-se ha pelo menos quatro anos no mercado e 90% dos entrevistados

estao a mais de doze anos.

4.1.6 Tempo de relacionamento com a empresa em estudo

Este topico demonstra o tempo em que os clientes se relacionam com a

empresa em estudo. O gréafico a seguir apresenta os resultados obtidos.
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Gréfico 06 - Tempo de relacionamento com a empresa em estudo

Tempo de Relacionamento com a
Empresa em Estudo
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Fonte: Dados da pesquisa

Analisando os dados apurados nota-se que a empresa em estudo busca
novos clientes desde sua fundacdo ha trés anos, onde 45% dos clientes
pesquisados estédo trabalhando com a mesma a menos de um ano, 35% de dois a

trés anos e 20% de um a dois anos de relacionamento.

4.1.7 Numero de colaboradores dos clientes

Este topico tem intuito de analisar o porte dos clientes da empresa em estudo

pelo nimero de colaboradores dos mesmos. A seguir o grafico do resultado.



Grafico 07 - NUmero de colaboradores dos clientes
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Com estas informacfes percebe-se que a empresa em estudo atende em sua

maioria clientes com grande numero de colaboradores, onde 55% das respostas

obtidas mostram que possuem mais de 100 colaboradores no quadro de

funcionarios.

4.1.8 Niamero médio de equipamentos eletrénicos dos clientes

O objetivo deste topico € demonstrar o niumero médio de equipamentos

eletrbnicos que os clientes da empresa em estudo possuem em suas organizacoes.

O gréfico a seguir apresenta o resultado.
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Gréfico 08 - NUmero de equipamentos eletrénicos dos clientes

Numero Médio de Equipamentos
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Fonte: Dados da pesquisa

Com base nestes dados obtidos, verifica-se a grande quantidade de
equipamentos eletrbnicos os clientes da empresa em estudo possuem, onde 50%
dos entrevistados afirmam ter mais de oitenta equipamentos eletrbnicos em suas

empresas.
4.1.9 Cliente possui manutencdao propria
Este tépico aborda se os clientes da empresa em estudo possuem um setor

de manutencdo prépria em suas empresas. Segue o grafico demonstrativo do
resultado.
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Gréfico 09 - Manutencao prépria do cliente

Cliente Possui Manuteng¢ao Propria

20%

B Sim

H Ndo

Fonte: Dados da pesquisa

Baseando-se nos dados coletados percebe-se que a grande maioria dos
clientes pesquisados possui manutencédo propria em suas organizacfes, com 80%

das respostas obtidas.
4.1.10 Existéncia de técnicos em eletrénica no cliente
Este topico apresenta se ha técnicos em eletrénica no quadro de funcionarios

dos clientes da empresa em estudo e as quantidades destes profissionais caso

possuam. O grafico a seguir demonstra o resultado.
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Grafico 10 - Existéncia de técnicos em eletrbnica no cliente
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Fonte: Dados da pesquisa

Com base nas informacdes coletadas nota-se a escassez de profissionais
técnicos em eletrénica nos clientes da empresa em estudo, onde 80% das respostas
dos questionarios apontam a nao existéncia dos mesmos no quadro de

colaboradores.

4.1.11 Fornecedores de servicos em eletrénica industrial

Este tdpico tem o intuito de analisar a quantidade de fornecedores em
prestacdo de servigos eletronicos industriais os clientes da empresa em estudo

possuem. Segue o grafico demonstrativo do resultado.
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Gréfico 11 - Fornecedores de servi¢cos em eletrénica industrial

Fornecedores de Servigos em
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Baseando-se nos dados coletados, percebe-se que os clientes da empresa
em estudo ndo possuem muitos fornecedores na érea de servicos em eletronica
industrial, onde a maior quantidade destes fornecedores das respostas obtidas
foram cinco empresas, e a maioria dos clientes possuem entre um (35% das

respostas) e dois (30% das respostas) fornecedores nesta area.

4.1.12 Total dos requisitos na avaliacdo dos clientes

Este tdpico apresenta a percepcdo dos clientes que consomem 0s servico de
eletrdnica, sendo que estes qualificaram notas aos requisitos relativos a estratégia
operacional de acordo com suas prioridades. A seguir o grafico que demonstra o

resultado.
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Gréfico 12 - Total dos requisitos na avaliacdo dos clientes

Total dos Requisitos na Avalia¢ao dos
Clientes
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Fonte: Dados da pesquisa

Observando os dados obtidos, percebe-se que os clientes da empresa em
estudo priorizam 0 tempo como requisito mais importante, obtendo 30% das
respostas da avaliacdo a estratégia de rapidez, seguido com 23% as estratégias de
confiabilidade de prazo e de flexibilidade.

Uma andlise feita a partir destes dados obtidos é que quando ocorre alguma
falha em um equipamento eletrénico na linha de producdo de um cliente, 0 mesmo
Nao se preocupa em quanto ird custar o conserto ou se o servigo sera de qualidade,
mas sim o atendimento a ocorréncia no momento em que aconteceu o fato, o tempo
que ir4 levar consertar o equipamento, pois sua producao estara parada.

Também ¢é importante aos clientes, de acordo com as informacfes
levantadas, o cumprimento do prazo estabelecido a partir do orcamento apés a
analise do equipamento e a flexibilidade da empresa em consertar qualquer tipo e
marca de equipamento assim como flexibilidade no atendimento podendo efetuar
este servi¢co nos horarios dos turnos das industrias.

Com relacdo as estratégias que obtiveram menor pontuacdo na avaliacdo dos
requisitos, nota-se que ainda ha preferencia pelo servico de qualidade (15% das
respostas) ao invés de um menor preco (9% das respostas), isto deve-se pelo fato
gue o custo de um reconserto de um equipamento na indlstria e consequentemente

nova parada da maquina gera um prejuizo muito elevado para a mesma, prefere-se
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receber um servico que supra corretamente as
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5 CONCLUSAO

A atual concorréncia de mercado, baseada na forte especializacdo em
determinados setores da economia, tornou 0 ambiente de negdocios muito mais
competitivo. Para manterem-se equilibradas nesse cenario, empresas repensam
suas estratégias operacionais a fim de adequar-se as reais necessidades dos
clientes.

Neste sentido, o trabalho procurou caracterizar uma estratégia operacional de
uma empresa prestadora de servigos recém aberta no ramo de eletrénica industrial,
baseando-se na atual necessidade de seus clientes para adequar-se a mesma.

Os objetivos especificos do estudo foram elaborar uma pesquisa nos clientes
da empresa em estudo a fim de caracteriza-los, assim como identificar a estratégia
operacional que os mesmos almejam e ajustar esta estratégia na empresa.

Baseando-se na pesquisa realizada, podemos concluir que os clientes da
empresa em estudo estdo inseridos no setor de extracdo primarios e principalmente
no setor das industrias de transformacdo do setor secundario, que estes clientes
atuam em diversos ramos industriais e que ja estdo consolidados no mercado tendo
a grande maioria mais de doze anos de atuacdo. Observa-se também que os
clientes possuem grande numero de funcionario com mais da metade dos
entrevistados afirmando possuir mais de cem colaboradores em suas organizacoes.

Com relacdo ao tempo de relacionamento dos clientes com a empresa em
estudo, nota-se que desde sua fundacdo a empresa vem abrindo novos contatos
onde vemos uma diversificacdo nas respostas durante os trés anos de existéncia da
mesma.

No que se refere aos equipamentos eletronicos industriais, percebe-se um
grande nimero dos mesmos uma vez que metade dos entrevistados respondeu que
possuem mais de oitenta equipamentos eletrdbnicos em seus processos industriais.
Verifica-se também a falta de especializagédo inserida no mercado, uma vez que a
grande maioria dos clientes (80%) afirma possuir manutencdo propria, 0 mesmo
namero de clientes da empresa em estudo (80%) ndo possui nenhum técnico em
eletrbnica em seu quadro de colaboradores.

Identifica-se também a baixa concorréncia neste ramo especifico da
prestacao de servicos em eletronica industrial, pois de acordo com os cadastros dos

clientes da empresa em estudo, o numero maximo de empresas cadastradas foram



41

cinco organizagbes, onde a grande maioria afirma possuir entre um e dois
fornecedores.

Finalizando a pesquisa encontra-se as estratégias que os clientes da empresa
em estudo desejam que foram as relacionadas a diversidade e ao tempo: rapidez,
confiabilidade de prazo e flexibilidade. Conclui-se que quando ocorre algum
problema em um equipamento na industria, a maior preocupacdo da mesma €
corrigir rapidamente para voltar a produzir, 0 que exige uma rapidez no atendimento
e resposta ao cliente, assim como o cumprimento do prazo estabelecido para o
conserto.

Ao mesmo tempo os clientes da empresa em estudo buscam flexibilidade em
poder consertar qualquer tipo e marca de equipamento eletrbnico que a mesma
possui e também flexibilidade em poder os atender exatamente nos horarios do
acontecimento das falhas, diminuindo ao maximo os tempos de maquina parada.

A pesquisa limitou-se exclusivamente a uma amostra de clientes da empresa
Invertron Eletroeletrénica Industrial Ltda., como sugestdo para estudos futuros
recomenda-se estender a pesquisa para todos os clientes da mesma, podendo obter
um senso da estratégia desejada pelos seus clientes.

Como proposta, sugere-se que a empresa adeque sua estratégia operacional
de acordo com as estratégias encontradas na pesquisa a fim de suprir as
necessidades dos clientes, ofertar o que realmente se faz necessario e superar suas

expectativas.
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FOTOS DA EMPRESA EM ESTUDO

Fachada da empresa Entrada da empresa

Fonte: Elaborado pelo autor Fonte: Elaborado pelo autor

Recepcao Financeiro

Fonte: Elaborado pelo autor Fonte: Elaborado pelo autor

Sala do s6cio fundador Area Comum

Fonte: Elaborado pelo autor Fonte: Elaborado pelo autor
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Area de consertos Equipamentos para conserto

Fonte: Elaborado peloauor _ Fonte: Elaborado pelo autor

Fonte: Elaborado pelo autor Fonte: Elaborado pelo autor

Cozinha Garagem

Fonte: Elaborado pelo autor Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE A: QUESTIONARIO REALIZADO COM OS CLIENTES DA EMPRESA
EM ESTUDO
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Universidade Do Extremo Sul Catarinense - UNESC
Pesquisador: Jean Carlo de Assis da Silva

Orientador: Edson Firmino Ribeiro

QUESTIONARIO
O presente questiondrio faz parte da pesquisa da monografia intitulada
“Caracterizacdo da estratégia operacional de uma empresa prestadora de servicos

em eletrbnica industrial na regido sul de Santa Catarina”.

1. Qual a localizacdo geografica de sua empresa?
Cidade:

Bairro:

2. Qual o setor da economia que ela esté inserida?
() Priméario
() Secundario

() Terciario

3. Qual o segmento ela faz parte?
() Industria,
() Varejo,
() Servico,
() Extracao

4. Qual a area de atuacdo da empresa? (Ex: Metalurgica, Mineracao, loja...)
R:

5. Quanto tempo a empresa esta no mercado?
() Menos de 1 ano
()Del1la?2anos
() De 2 a4 anos
() De 4 a 8 anos
() De 8 a 12 anos
() Mais de 12 anos
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6. Qual o tempo de relacionamento com a empresa em estudo?
() Menos de 1 ano
()De1a?2anos
() De 2 a3 anos

7. Qual o numero de colaboradores da empresa?

() Menos 10

() De 10a 20

()De 20a30

() De 30a40

() De 40 a 50

() De 50 a 100

() Mais de 100

8. Qual o numero médio de equipamentos eletrénicos que a empresa possui?
() Menos de 10
()De 10a?20
() De 20a30
() De 30 a 50
() De 50 a 80
() Mais de 80

9. A empresa possui manutencao propria?
R:

10.A empresa possui técnicos em eletrdnica em seu quadro de funcionérios? Se

sim, quantos?
R:

11.Quantos fornecedores cadastrados como prestador de servico em eletronica
industrial a empresa possui?
R:
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12. Na avaliagdo de um fornecedor de servico de manutencao eletronica, qual o
nivel de importancia dos seguintes requisitos? (Avalie de 1 a 5, sendo 5 mais
importante e 1 menos importante):

() Confiabilidade de prazo
() Rapidez

() Flexibilidade

() Preco baixo

() Qualidade



