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Resumo:

Buscar-se-a ponderar o desempenho competitivo de empresas prestadoras de servicos do ramo de
telecomunicacbes da regido central do Rio Grande do Sul, por meio de direcionadores de
competitividade. Para a realizagdo do estudo utilizou-se uma amostra composta por cinco empresas
pertencentes ao setor de servigos/telecomunicagdes, sendo a mesma determinada pelos critérios de
acessibilidade e custo de execucdo da pesquisa. Entdo para diagnosticar o desempenho de alguns dos
fatores intrinsecos presente nas empresas de servi¢os/telecomunicaces abordadas por este estudo o0s
gestores de cada empresa foram questionados quanto a cinco direcionadores: marketing, financeiro,
tecnologia, producdo e recursos humanos. A investigacdo destes direcionadores possibilitou a analise
do desempenho e da competitividade de cada empresa, bem como a anélise agregada do setor.
Palavras chave: Desempenho, Diagnéstico empresarial, Competitividade, Setor servigos

Analysis of competitivenes of the services sector from theperformance
of different factors

Abstract

Search will consider the competitive performance of companies providing telecommunications
services in the industry of the central region of Rio Grande do Sul, by drivers of competitiveness. For
the study used a sample of five companies in the sector of services / telecommunications, as
determined by the same criteria of accessibility and cost of implementing the research. So to diagnose
the performance of some intrinsic factors present in the companies services / telecommunications
addressed by this study, the managers of each company were asked about the five drivers: marketing,
finance, technology, production and human resources. The investigation of these drivers made it
possible to analyze the performance and competitiveness of each company, as well as the overall
analysis of the sector.

Key-words: Performance, Diagnostics business, Competitiveness, Service sector

1. Introducgéo

Vivemos em uma economia de servicos, onde esses respondem por mais da metade
dos empregos e do PIB, de maneira geral o setor é o de maior crescimento nas economias pos-
industriais. Todas as empresas, de alguma maneira, prestam servicos, pois sempre existem 0s
momentos em que a organizagao atende, informa e tem contato com o cliente. Desta forma, 0s
mesmos podem ser vistos, como atividades econémicas, fundamentalmente intangiveis, que
ndo resulta na propriedade de algo, podendo ou néo estar ligado a um produto fisico.
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Para Gosling, Souza e Araujo (2006), alguns dos fatores que influenciaram o
crescimento do setor de servicos € a dificuldade cada vez maior que um produto tem de se
diferenciar do outro, a concorréncia mais acirrada e os clientes mais exigentes. Visto que
diante dessas dificuldades, as empresas apostaram em um conjunto de servigos, que apesar de
ndo serem tangiveis, fazem diferenca na decisdo de compra do consumidor. O aumento
significativo deste setor também ¢é resultado da maior demanda dos consumidores e das novas
tecnologias, que tornaram 0s servi¢os mais acessiveis.

No entanto, o setor de servigos, por sua participagdo na economia nacional, precisa de
ferramentas de gestdo que proporcionem a gestdo uma maior assertividade nas agdes frente a
concorréncia, desenvolvendo suas competéncias, proporcionando ganhos de competitividade.
Para isto cada vez mais se torna necessario a construcdo de mecanismos de apoio a este
mercado, de tal maneira que, possibilite os dados necessérios e a analise da organizacéo,
internamente e frente ao mercado. Assim, embora com um grande mercado dindmico para
atuar, empresas do setor de servigos devem estar preparadas tanto para atender consumidores
cada vez mais criticos como também competir e consolidar seu espaco dentro deste setor.
Estando entdo atendo a este cenario e as diferentes forcas que o rege, o presente artigo tem
como objetivo ponderar o desempenho competitivo de empresas prestadoras de servi¢os do
ramo de telecomunicagfes da Regido Central do Rio grande do Sul, por meio de
direcionadores de competitividade. Com a ponderacdo e analise desses direcionadores €
possivel conhecer os fatores favoraveis, desfavordveis e as limitagbes de cada uma das
empresas envolvidas no estudo promovendo uma orientacdo para torna-las mais competitivas.

2. A competitividade e a estratégia competitiva em servicos

Mintzberg (2006) coloca a estratégia competitiva como a arte de criar ou explorar
vantagens que sdo as mais convincentes, duraveis e mais dificeis de serem duplicadas.
Considerando-se assim, que no metodo de criacdo de vantagens competitivas se ordene o
alinhamento da estratégia competitiva e a competéncia essencial. A escolha de uma estratégia
identifica-se a uma competéncia na qual a empresa precisa demonstrar ter exceléncia superior
em relacdo a seus concorrentes, de forma que, quando os recursos de uma organizagdo séo
convertidos em capacidade, formam uma serie de competéncias essenciais unicas que sera
aquela superior as da concorréncia.

Hunger (2002) descreve que a utilizacdo destes fatores na formulacdoda estratégia
competitiva, cria para a organizacdo uma posicdo defensavel em seu setor de atuagdo
permitindo a mesma superar o desempenho de seus concorrentes, tendo desta forma uma
vantagem competitiva.

O conceito para competitividade estd dentro do foco multidisciplinar, existindo linhas
de pensamento que descrevem a competitividade através de fatores intrinsecos a organizacéo,
estando sujeito a influéncia direta de seus fatores de produgdo. Seguindo esta linha de
pensamento observa-se que quanto a producdo de um servico, 0 processo sO é disparado
quando h& a solicitacdo do usuério, caracterizam os servigos assim por uma variabilidade de
técnicas de producdo, variando conforme o prestador de servico e o cliente, permitindo um
atendimento diferenciado e personalizado. A produgéo e o consumo sdo simultaneos, sendo
assim, os servigos ndo podem ser estocados, sdo prestados num tempo e local precisos, e sdo
intangiveis, de dificil mensuracao.

Segundo Meirelles (2006), o cliente interfere na producdo do servico com sua
participacgdo, resultando assim em um uso intensivo dos recursos humanos. Visto que 0S
recursos humanos representam o fator produtivo predominante no processo de prestacdo de
servico, principalmente pelo fato de servigo ser uma atividade interativa e, depende assim
essencialmente de recursos humanos para realizar a interface com os consumidores/usuarios.
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Em relagdo ao marketing de servicos, este se baseia, devido a forte ligacdo entre o
consumidor e o servigo, na identificacdo das necessidades e desejos dos clientes. Procura
tornar mais tangivel o servigo, sendo assim, tornar mais facilmente perceptivel o valor ali
presente, evidenciando aquilo que o servigo promete. Assim, como salientado por Winstron
(1996), no processo organizacional para o desenvolvimento de suas atividades, a empresa
pode utilizar do cliente na construgdo do planejamento das atividades doservico a ser
oferecido, permitindo que este apresente suas ideias e sugestdes para adefinicdo da forma
como as atividades serdo desenvolvidas no processo. Para Ulwinck (2002), os resultados
esperados dos servicos apresentado pelos clientes servem de oportunidade para o
desenvolvimento de novos servigos, no entanto, para isso a empresa deve ser capaz de buscar
dentre seus clientes aqueles que tenham a capacidade de contribuir no processo de inovacéo,
identificando principalmente o tipo de suporte que solicitam e pela qualidade dos seus
questionamentos. Ainda, a organizacdo pode atuar junto a seus clientes, solicitando que
definam qual é a expectativa sobre o servico a ser prestado.

ParaGosling, Souza e Aradjo (2006), no setor de servigos, a manipulacdo de variaveis
mercadologicas buscando a satisfacdo do cliente pode ser realizada através do mix de
marketing de servicos, conhecido como7Ps. Composto além dos 4Ps tradicionais
(Produto/Servico, Preco, Praca e Promocao), por mais trés, que sdo: processo, evidéncia fisica
e pessoas. Desta forma as relacdes entre 0 mix de marketing de servicos com a satisfagéo,
contribuem para que as empresas de servigos consigam desenvolver e oferecer servigos que
atenda as expectativas dos consumidores.

Ao tratarmos de tecnologia e capacidade tecnoldégica de uma empresa de
servico,Figueiredo (2003) descreve através de sua avaliacdo pelo menos quatro fatores:
Sistemas tecnico/fisicos; Capital humano; sistema organizacional e produtos e servigos.

Os sistemas técnico-fisicos traduzem-se na maquinaria e equipamentos, a plantade
atividades da empresa, sua estrutura de tecnologia de informacgéo e softwares em geral. O
capital humano esta identificado com o conhecimento tacito, as habilidades de seus
componentes, suas experiéncias, conhecimento construido ao longo do tempo, incluindo toda
a qualificacdo formal. Quando colocado o sistema organizacional, descreve-se 0 conjunto
deprocedimentos, instrugdes catalogadas e registradas nos processo de implementagédo
detécnicas de gestdo, nos fluxos de producdo dos servicos e produtos, na descricdo decomo
realizar certas atividades dentro da organizacdo. Produtos e servigos entre osquatro fatores é o
que apresenta maior visibilidade da capacidade tecnoldgica daorganizacéo, é o reflexo dos
trés fatores anteriores aplicados de forma prética a producdo, existindo assim uma ligacdo
inseparavel entre estes fatores. Em suma, de acordo com Saenz e Garcia Capone (2002), a
tecnologia aplicada a empresas do setor de servicos pode ser definida de duas maneiras: como
uma atividade onde ocorre a aplicacdo dos conhecimentos existentes ou um conjunto de
conhecimentos cientificos ou empiricos, de habilidades, experiéncias e organizagédo
necessarias para a producao, distribuicdo, comercializacdo e utilizacdo de bens e servicos.

3. Metodologia

A presente secdo tem como intuito principal caracterizar a forma de coleta dos dados,
e o tratamento e analise das informacdes qualitativas.

3.1. A coleta de dados

Para a realizacdo do estudo tomou-se por base os dados primarios coletados em
entrevistas individualizadas por meio de questionario, com o qual posteriormente realizou-se
uma andlise descritiva das empresas prestadoras de servicos do ramo de telecomunicacdes da
Regido Central do Rio Grande do Sul com o objetivo de identificar e caracterizar a
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competitividade e o desempenho das mesmas. Para a melhor definicdo do campo de estudo,
adotou-se a cidade de Santa Maria localizada na Regido Central do estado do Rio Grande do
Sul para o desenvolvimento da pesquisa de campo que resultou em um estudo de multicasos a
ser contemplado por este artigo, ao considerar que para Callado et al. (2007), a definicdo do
universo de pesquisa delimita o campo de pesquisa com base na acessibilidade de dados, 0s
objetivos e 0s custos de execucdo da pesquisa. Desta forma a amostra investigada nesta
pesquisa foi composta por cinco empresas  pertencentes ao  setor de
servigos/telecomunicagdes, sendo a mesma determinada pelos critérios de acessibilidade e
custo de execucdo da pesquisa.

Realizou-se entdo nestas empresas o diagndstico do desempenho de alguns fatores
intrinsecos das mesmas. Por diagnostico de acordo com Siluk (2007) entende-se a
identificacdo da situacdo atual da empresa, ao que se refere ao desempenho recente a
posturaestratégica adotada pela empresa. Para exemplificar, Vieira et al (2009) salienta que o
diagndstico apresenta-se como instrumento a ser aplicado para 0 mapeamento da situacdo
atual da empresa sob a otica dos envolvidos nos processos, sendo estes 0s proprietarios,
funcionarios, clientes internos e externo, sendo esta a etapa essencial & elaboracdo do
planejamento de ac¢Ges e implementacdo de melhorias. Entdo para diagnosticar o desempenho
de alguns dos fatores intrinsecos presente nas empresas de servigos/telecomunicacfes
abordadas por este estudo os gestores de cada empresa foram questionados quanto a cinco
direcionadores: marketing, financeiro, tecnologia, produgdo e recursos humanos. O
questionario e as entrevistas foram realizados pessoalmente com os gestores, destaca-se que
as perguntas do questionario eram em sua maioria fechadas com o objetivo de melhor
quantificar as respostas. As entrevistas duraram em média uma hora e quarenta minutos e
foram realizadas no periodo margo a maio de 2010.

A pesquisa caracteriza-se como exploratoria descritiva, assumindo como
procedimento técnico para o levantamento das informacgdes o estudo de caso, e para compor a
base teorica do artigo a reviséo bibliografica. Com relacdo ao instrumento utilizado para a
coleta de dados, o questiondrio padrdo desenvolvido pelo Nuicleo de Inovacdo e
Competitividade (NIC) do Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia de Producdo da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) consiste em um conjunto de questdes semi-
estruturadas, sistematica e sequencialmente dispostas em cinco areas que constituem o tema
da pesquisa com o objetivo de suscitar dos informantes respostas por escrito ou verbalmente
sobre assuntos que 0s mesmos saibam opinar ou informar e que servirdo de subsidio para a
identificacdo dos fatores que influenciam o desempenho e a eficiéncia do sistema. Gil (2010)
corrobora ao indicar que a sua elaboracdo consiste basicamente em traduzir os objetivos
especificos da pesquisa em itens bem redigidos.

3.2. O tratamento dos dados

O método adotado para a analise e tratamento dos dados baseia-se em estudos
anteriores de Silva e Batalha (1999) e Laurenzani e Silva (2004), e consiste em estabelecer
direcionadores de competitividade para o diagnostico do desempenho de agroindustrias. No
presente estudo, 0 método € aplicado ao setor de prestacdo de servicos, sendo mais especifico
ao ramo de telecomunicacdes, de tal forma que os direcionadores passam a ser representados
por aspectos relacionados a tecnologia, recursos humanos, marketing, financeiro e producéo.
Para cada direcionador de competitividade, foram identificados subfatores possiveis de serem
mensurados por meio de informacgdes qualitativas e quantitativas e de acordo com as
especificidades do segmento de beneficiamento de arroz.

As informagdes, nesse método, sdo coletadas em fontes secundarias e a partir de
entrevistas com os gestores das agroindustrias. Os dados de fontes secundérias consistem em
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informac0es estatisticas, levantamento bibliografico e estudos realizados previamente acerca
do setor arrozeiro. A partir destas informacGes € possivel a elaboragdo de um diagndstico
preliminar do setor servigo/telecomunicacGes, uma breve caracterizacdo do cenario
vivenciado pelas empresas deste ramo presentes na Regido Central do Rio Grande do Sul,
além do direcionamento para etapas subsequentes.

Para avaliagdo qualitativa da intensidade do impacto dos subfatores e sua contribuicéo
para o efeito agregado dos direcionadores, estabeleceu-se uma escala ordinal, variando de
“muito favoravel”, quando h& significativa contribuicdo positiva do subfator, a “muito
desfavoravel”, no caso da existéncia de entraves ou mesmo impedimentos, ao alcance ou
sustentacdo da competitividade. Como valores intermediarios, foram estabelecidas as
categorias “favoravel”, “neutro” e “desfavoravel”. A escala €, entdo, transformada em valores
que variam progressivamente, em intervalos unitarios, de - 3 para uma avaliagdo “muito
desfavoravel” a + 3 para “muito favoravel”. Desse modo, os resultados da avaliacdo podem
ser visualizados em representacéo grafica, bem como ser combinados quantitativamente, para
comparagOes agregadas. A combinacdo quantitativa dos subfatores, o que gera uma avaliagédo
para cada direcionador de competitividade, envolve ainda uma etapa de atribuicdo de pesos
relativos. A motivacdo para esse procedimento de ponderacdo é o reconhecimento da
existéncia de graus diferenciados de importancia para os diversos subfatores, em termos de
sua contribuicdo para o efeito agregado. Assim, a avaliacdo final dos direcionadores € obtida
por meio da formula:

T

X= Z Z.WY, (1)

i=1

em que:
X = avaliagéo final do direcionador;

Zi = avaliacdo atribuida ao subfator i;

Wi = peso atribuido ao subfator i;

Yi = peso atribuido ao direcionador i; e

n = numero de subfatores contidos no direcionador.

Por fim, o resultado da avaliacdo de cada direcionador e consequentemente do
desempenho de cada empresa do setor de servigos/telecomunicacgdo da Regido Central do Rio
Grande do Sul passa a ser quantificado além de possibilitar a representacéo grafica do mesmo.

4, Resultados e discussao

Os resultados obtidos a partir da pesquisa de campo e de sua posterior analise sdo
descritos a seguir por meio da discussdo dos direcionadores de competitividade abordados por
este trabalho, os quais sdo: tecnologia, recursos humanos, marketing, financeiro e producéo.
A investigacdo destes direcionadores possibilitou a anélise do desempenho e da
competitividade de cada empresa, bem como a andlise agregada do setor.

4. 1. Desempenho e competitividade das empresas de servigo/telecomunicagio

Na Tabela 1, estdo listados os subfatores e seus respectivos pesos que foram atribuidos
e examinados na analise do desempenho competitivo das cinco empresas investigadas por este
estudo. De acordo com o desempenho dos subfatores observados nas empresas foi possivel a
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construcdo da Tabela 2, que representa a avaliacdo final do desempenho competitivo de cada
empresa do setor de servicos/telecomunicacdo abordada por este estudo.

Para a contemplacdo do direcionador recursos humanos realizou-sequestionamentos
buscando investigar o desempenho e a competitividade das empresas. O desempenho das
empresas prestadoras de servigos/telecomunicacdo foi mensurado por meio dos subfatores
matriz de competéncia, rotatividade, treinamento e absenteismo. A partir da anélise,
constatou-se que todas as empresasinvestigadas possuem uma matriz de competéncia para
subjetivamente apoiar as decisGes relacionadas a contratacdo e desenvolvimento de pessoal, e
segundo a afirmacdo dos gerentes que responderam ao questionario esta matriz € usada
efetivamente para a contratagdo e desenvolvimento de pessoal, caracterizando um
desempenho favoravel neste subfator para as empresas do setor de servigos/telecomunicacées
da regido Central do Rio Grande do Sul.

Outros dois pontos positivos identificados no direcionador recursos humanos sdo o
controle eacompanhamento da frequéncia de faltas dos funcionarios, bem como a oferta de
treinamento para 0os mesmos. Deste modo, ao explorar a apreciacdo do subfator treinamento
para a caracterizacdo do desempenho das empresasinvestigadas, observa-se que todas as cinco
empresas proporcionam algum tipo de treinamento aos seus funcionarios, sendo que para as
mesmas, o treinamento oferecido atende suas necessidades por mais que nao seja suficiente na
opinido da maioria deste grupo de gestores. Para os funcionarios que procuram outros
treinamentos além dos proporcionados pelas empresas, as mesmas oferecem incentivos como
horéarios flexiveis e uma das empresas investigadas oferece como incentivo, além do citado,
um auxilio financeiro.

O monitoramento da rotatividade e do absenteismo também é uma praticaencontrada
nas empresas prestadoras de servigos do ramo de telecomunicacgdes da regido Central do Rio
Grande do Sul. Aoanalisar estes dois subfatores, observa-se que todas as empresas
participantes do estudomonitoram o nivel de rotatividade de seus funcionarios, bem como o
nivel de absenteismo. A partir do monitoramento e controle destes subfatores, verifica-se que
em 60% das empresas investigadas o nivel de ambos os subfatores ndo é representativo.

No geral, a partir da analise do direcionador recursos humanos como um fator
intrinseco do desempenho das empresas do setor de servigos/telecomunicagfes participantes
deste estudo observou-se que existe uma atencdo especial de todas as empresas com este
direcionador, pois em todos os subfatores pontuados verificou-se um desempenho muito
favoravel e, ao comparar os dados deste setor com outros em que 0 mesmo método foi
aplicado e que também utilizam o capital humano como principal recurso, as empresas
investigadas por este estudo apresentaram um desempenho superior aos demais setores
analisados.

ParaProcheniket. al(2006) o setor de servigos/telecomunicagGes passou por um
processo de reestruturacdo pelo qual era esperado tanto por ser uma caracteristica dos
processos de privatizagdo ocorridos, como também porcausa das rapidas mudancas
tecnologicas que influenciam o setor e pela relevancia das alteragcbes na conjuntura
econbmicabrasileira nos ultimos anos. 1sso ocasionou impactos sobre o nivel de emprego e 0s
salarios dostrabalhadores deste setor. Essas mudancas modificaram 0s niveis de rotatividade
deste setor e, segundo Mattos e Coutinho (2005) para manter um alto nivel de emprego no
setor foi necessario um esforco de investimento na expansdo da rede de prestacdo de servicos
das empresas.
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2011
. P_eso Avaliacéo subfator (2) Peso subfator
— direcionador
Direcionadores e Subfatores
) Emp. Emp. Emp. Emp. Emp. W)
A B C D E

TECNOLOGIA

Influéncia tecnologia 1 3 3 2 3 0,15
Investimento modernizacdo 0.5 2 2 2 1 2 0,15
Capacidade tecnoldgica ' 1 1 1 2 3 0,25
Substituicdo equipamentos 1 1 1 1 1 0,25
Plano de atualizacédo 1 1 1 1 1 0,20

TOTAL 1
RECURSOS HUMANOS

Matriz de competéncia 1 1 1 1 1 0,15
Rotatividade 0,2 1 1 1 1 1 0,30
Treinamento 1 1 1 1 1 0,25
Absenteismo 1 1 1 1 1 0,30
TOTAL 1
MARKETING

Investimento em propaganda 1 0 0 1 0 0,15
Carteira segmentada 0.15 0 0 0 1 0 0,20
Planejamento de marketing ’ 1 0 0 1 1 0,10
Nivel reclamagdes clientes 1 1 1 1 1 0,30
Retorno propaganda 0 0 0 1 1 0,25
TOTAL 1
FINANCEIRO

Prazo médio de recebimento 0 1 1 1 1 0,40
Dependéncia bancaria 0,2 1 0 0 1 0 0,35
Abrgr;g;err;](;lr?tériOplanejamento 2 1 1 2 2 0.25
TOTAL 1
PRODUCAO

Ociosidade -1 0 0 0 2 0,15
Fornecedor matéria-prima 0.2 2 0 0 0 2 0,25
Periodicidade compras ' 1 0 0 1 1 0,20
Parcerias e contratos 1 -1 -1 1 1 0,25
Prazo de entrega 1 2 2 1 1 0,20
TOTAL 1
TOTAL GERAL 1

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 1 —Peso e ponderacédo dos direcionadores e subfatores

Como observado, o direcionador recursos humanos apresentou desempenho favoravel
ao ser comparado no conjunto de direcionadores investigados, alem deste o direcionador
tecnologia também se encontra na mesma situacdo. Na &rea de tecnologia procurou-se
observar fatores relacionados a influéncia da tecnologia para o desempenho da agroindustria,
bem como o investimento em modernizacdo tecnoldgica do processo produtivo presente na
mesma. Além destes, inicialmente os gestores foram questionados quanto a capacidade
tecnoldgica de seus equipamentos, constatando-se com isso que em 60% das empresas,
segundo seus gestores, 0s equipamentos apresentam um nivel meédio de capacidade
tecnoldgica, e no restante das empresas investigadas a capacidade tecnoldgica de seus
equipamentos € alta. Em relacdo ao subfator necessidade de substituicdo dos equipamentos
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utilizados pelas empresas, identificou-se o desempenho favoravel de todas ao identificarem
esta necessidade e segundo os gestores ja estarem em processo de substituicéo.

De um modo geral, trés principais pontos criticos foram identificados pelo estudo em
relacdo ao conjunto de direcionadores analisados, sendo que dois destes direcionadores
criticos carecem de uma atencdo especial ao considerar sua relevancia, apesar de
apresentarem um desempenho neutro, séo eles: financeiro e producdo.

No subfator do direcionador Producdo que busca investigar se existe algum tipo de
contrato ou acordo formal com os fornecedores de matéria-prima todas as empresas
investigadas informaram ndo possuir nenhum tipo de contrato ou acordo previo, segundo 0s
respondentes existem afinidades por relacionar-se h4 anos, em decorréncia disso constata-se
que as empresas possuem um grupo especifico de fornecedores ou um unico fornecedor para
0 abastecimento da matéria-prima para a producéo.

Avaliacéo subfator (2)
Emp. A Emp. B Emp. C Emp. D Emp. E

Direcionadores e Subfatores

TECNOLOGIA

Influéncia tecnologia 0,038 0,113 0,113 0,075 0,113
Investimento modernizagdo 0,075 0,075 0,075 0,038 0,075
Capacidade tecnoldgica 0,063 0,063 0,063 0,125 0,188
Substituicdo equipamentos 0,063 0,063 0,063 0,063 0,063
Plano de atualizacdo 0,050 0,050 0,050 0,050 0,050
TOTAL 0,288 0,363 0,363 0,350 0,488
RECURSOS HUMANOS

Matriz de competéncia 0,030 0,030 0,030 0,030 0,030
Rotatividade 0,060 0,060 0,060 0,060 0,060
Treinamento 0,050 0,050 0,050 0,050 0,050
Absenteismo 0,060 0,060 0,060 0,060 0,060
TOTAL 0,200 0,200 0,200 0,200 0,200
MARKETING

Investimento em propaganda 0,0225 0,0000 0,0000 0,0225 0,0000
Carteira segmentada 0,0000 0,0000 0,0000 0,0300 0,0000
Planejamento de marketing 0,0150 0,0000 0,0000 0,0150 0,0150
Nivel reclamagdes clientes 0,0450 0,0450 0,0450 0,0450 0,0450
Retorno propaganda 0,0000 0,0000 0,0000 0,0375 0,0375
TOTAL 0,0825 0,0450 0,0450 0,1500 0,0975
FINANCEIRO

Prazo médio de recebimento 0,0000 0,0800 0,0800 0,0800 0,0800
Dependéncia bancéria 0,0700 0,0000 0,0000 0,0700 0,0000
Abrangéncia planejamento orcamentario 0,1000 0,0500 0,0500 0,1000 0,1000
TOTAL 0,1700 0,1300 0,1300 0,2500 0,1800
PRODUCAO

Ociosidade -0,030 0,000 0,000 0,000 0,060
Fornecedor matéria-prima 0,100 0,000 0,000 0,000 0,100
Periodicidade compras 0,040 0,000 0,000 0,040 0,040
Parcerias e contratos 0,050 -0,050 -0,050 0,050 0,050
Prazo de entrega 0,040 0,080 0,080 0,040 0,040
TOTAL 0,200 0,030 0,030 0,130 0,290

Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 2 — Andlise dos direcionadores de desempenho das empresas

Identificou-se também, que o processo de compra do insumo € realizado por pedidos
periodicos em 80% das empresas investigadas. Em relacdo ao subfator ociosidade, todas as
empresas a possuem em certa quantidade, porem, com periodos de forte demanda.

O direcionador financeiro no setor de servigos/telecomunicacgao apesar de apresentar
um desempenho neutro se destaca ao ser comparado com 0s demais setores j& analisados. A
atencdo especial dada a este direcionador pelas empresas € na maioria das vezes ocasionada
pela direta ligacdo que as empresas investigadas possuem com as empresas para as quais
prestam 0s servigos, seja por exigéncia destas ou por benchmarking, isso faz com que as
empresas investigadas tenham um planejamento financeiro e orgcamentario ativo, além do
controle de estoque, custo-servico e contas a pagar e receber.

Em relagdo ao direcionador marketing, este apresentou no conjunto analisado
desempenho desfavoravel destacando como ponto critico identificado neste direcionador a
analise dos subfatores carteira de clientes segmentada e investimento em propaganda. No
quesito carteira de clientes segmentada as empresas apresentaram desempenho pouco
favoravel por ndo possuirem uma carteira de clientes segmentada, pois a maioria delas
prestam servicos para empresas ja consolidadas no ramo de telecomunicacdo e sdo empresas
terceiradas destas empresas de renome. Em funcéo disso, o direcionador marketing € utilizado
apenas para cumprir sua funcdo basica dentro da empresa, ou seja, investem pouco e por
necessidade, pois ndo medem e pouco visualiza se o retorno é ou nao satisfatério.

Em relacdo ao subfator nivel de reclamac&o dos clientes, todas as empresas declararam
que medem o nivel de reclamacdes dos clientes principalmente, através de servicos de
atendimento ao consumidor como telefones e e-mail, e todas declararam que as reclamacdes
dos clientes servem de base para acGes e ajustes futuros.

5. Conclusdes

As conclusdes alcancadas referentes a pesquisa realizada permitem afirmarque os
direcionadores relacionados arecursos humanos e a tecnologia apresentaram uma maior
contemplacéo por parte das empresas investigadas na Regido Central do Rio Grande do Sul
favorecendo assim, um melhor desempenho das mesmas frente ao seu setor de atuacdo. Os
fatores financeiro e producdo apesar de ganharem relativa importancia dentro da
empresa,apresentaram um desempenho neutro. O direcionador financeiro é sempre um ponto
critico observado nos estudos ja realizados, no entanto as empresas participantes do presente
estudo apresentaram pontos positivos como o uso do planejamento financeiro e orcamentario.

Além disso, as empresasdo setor de servi¢os do ramo de telecomunicagfesapresentam
0 uso das ferramentas de marketing restritas, pois as empresas investigadas “escondem-se”
atrds do marketing das empresas com renome no mercado e para as quais prestam servicos.
Esta decisdo proporcionou um desempenho desfavoravel para o direcionador marketing, além
de limitar a visibilidade da empresa por outras partes interessadas.
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