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RESUMO

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO: ESTUDO DE CASO EM UMA PEQUENA
EMPRESA DE SERVICOS ELETRICOS INDUSTRIAIS

FERREIRA, J.; SOUZA, L. M. Planejamento Estratégico: estudo de caso em uma pequena
empresa de servigos elétricos industriais. 2020. TCC (Graduacdo em Administracao) -
Universidade Federal de S&o Carlos - campus Sorocaba, Sorocaba-SP, 2020.

O planejamento estratégico € muito abordado pelas instituicdes de ensino e de suporte as
empresas, porém, sua implementacdo € geralmente observada em grandes corporacoes,
intermediadas por consultorias especializadas no assunto. Ja nas pequenas empresas, 0O
planejamento é espontaneo, algo dificil de ocorrer com antecipacdo devido as demandas
desafiadoras do dia a dia. A estratégia nem sempre é definida, e se desenvolve pela pretensao
inicial do proprietario, sem a devida apuracdo. Dessa forma, o planejamento estratégico acaba
sendo, muitas vezes, utopico. Dada a escassez de tempo, a formacéo insuficiente para gestao,
a limitagdo financeira, essas pequenas empresas acabam sobrevivendo, ‘“apagando
incéndios”. O objetivo desse Trabalho de Conclusdo de Curso é desenvolver um diagnostico
organizacional na empresa Test Service, especializada em servicos elétricos industriais. O
procedimento metodoldgico para a realizacdo do diagndéstico foi baseado em Oliveira (2015),
cujas etapas sdo diagnostico estratégico, missdo da empresa, instrumentos prescritivos e
quantitativos, controle e avaliacdo. Entrevista e questionario foram o0s instrumentos
utilizados, que resultaram em matrizes SWOT. Por essas matrizes, foi possivel identificar
situacbes que devem ser mantidas e reforcadas pela empresa, enquanto outras devem ser
desenvolvidas e implementadas.

Palavras-chave: Planejamento. Estratégia. Servi¢cos. SWOT.



ABSTRACT

FERREIRA, J.; SOUZA, L. M. Strategic Planning: case study in a small industrial electrical
services company. 2020. Undergraduate thesis (Graduation in Administration) - Federal
University of Sdo Carlos - Sorocaba campus, Sorocaba-SP, 2020.

Strategic planning is widely approached by educational and business support institutions,
however, its implementation is generally observed in large corporations, intermediated by
consultants specializing in the subject. Due to the challenging demands of everyday life it is
unusual to have expectations or anticipations about business in small companies because
everything is so spontaneous. The strategy is not always defined, and it develops according
to the initial intention of the CEO, without due assessment. Thus, strategic planning often
ends up being utopian. Given the scarcity of time, insufficient training for management,
financial limitations, these small companies end up surviving, “putting out fires”. The aims
of this undergraduate thesis is to develop an organizational diagnosis in the company Test
Service, specialized in industrial electrical services. The methodological procedure for
carrying out the diagnosis was based on Oliveira (2015), whose steps are strategic diagnosis,
company mission, prescriptive and quantitative instruments, control and evaluation. The data
collection instruments were interview and questionnaire, which resulted in SWOT matrices.
Though theses matrices, it was possible to identify situations that must be maintained and
reinforced by the company, while others must be developed and implemented.

Keywords: Planning. Strategy. Services. SWOT.
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1. Introducéo

De acordo com um estudo realizado pelo Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE), em setembro de 2018, os pequenos negocios geraram 82%
dos novos postos de trabalhos nos dltimos meses, fato que sé contribui para afirmar a forca
das micro e pequenas empresas no cenario econémico brasileiro. Porém, o setor também
enfrenta um grande desafio no que se refere a sobrevivéncia e maturacdo dos negdcios
(SEBRAE, 2018).

Uma outra pesquisa, também realizada pelo SEBRAE, em 2013, que abarcava as
micro e pequenas empresas, apontou que 24,4% delas acabam encerrando as suas atividades
com menos de dois anos de existéncia. Além disso, o percentual pode chegar a 50% nos
estabelecimentos com menos de quatro anos. Segundo o estudo, parte dos empreendedores
ndo levantam informacdes de suma importancia sobre o mercado, tais como clientes,
concorrentes, fornecedores, e mais da metade ndo realiza o planejamento estratégico antes
de iniciar as atividades da empresa (SEBRAE, 2013).

De posse desses dados, € inegavel afirmar a importancia do planejamento e a
estratégia a ser seguida pela empresa em consonancia as expectativas do empresario: alcancar
0s objetivos pré-estabelecidos no tempo determinado, prever dificuldades e criar alternativas
para supera-las, realizar o planejado de forma sustentavel e com o menor custo possivel,
adequar a realidade da empresa aos recursos disponiveis, dentre outros. Cabe ressaltar o
momento inédito e desafiador enfrentado pelo combate a pandemia de Coronavirus, Covid-
19, situacdo iniciada em marco de 2020 que assola a sociedade em geral e também o mundo
corporativo levando varias empresas a faléncia, deixando o presente trabalho ainda mais
oportuno e pertinente.

Neste Trabalho de Conclusdo de Curso, sera realizado o planejamento estratégico,
baseado na metodologia proposta por Oliveira (2015). Envolve a organizagdo como um todo
e visa orientar os caminhos que ela deve seguir. No planejamento estratégico € levado em
consideracdo o ambiente interno e que pode ser controlado, ponderando os pontos fortes e
fracos, e 0 ambiente externo e que ndo é controlavel, analisando as ameacas e oportunidades.
Como abarca o ambiente externo, com situagdes incontrolaveis e varidveis, existe um grau
de incerteza.

Quanto a definicdo do tamanho da empresa, optou-se pela classificagdo do Governo

Federal na modalidade de tributacdo pelo SIMPLES, de acordo com o Estatuto Nacional da



Microempresa e Empresa de Pequeno Porte (Lei Complementar n° 123/2006), o
enquadramento ocorre por faixas de faturamento anual, conforme elencado abaixo:
- Microempreendedor Individual (MEI) - Receita bruta anual de até R$ 81 mil;
- Microempresa - Receita bruta anual de até R$ 360 mil, exceto MEI,
- Empresa de Pequeno Porte (EPP) - Receita bruta anual acima de R$ 360 mil até
R$ 4,8 milhoes.
Ponderando as informacdes apresentadas acima, a empresa enguadra-se na faixa de

Empresa de Pequeno Porte (EPP).

2. Descricao da situacao atual da empresa

Fundada em 22/11/2013, a empresa Test Service surgiu da ideia em aproveitar as
oportunidades de mercado. Os responsaveis pela empresa possuem formacgdes na area de
Tecnologia, Administracédo e Eletroeletronica.

Em seu portfélio de servicos, destacam-se:

- Manutencdo preventiva e corretiva em subestacéo e cabines primarias;

- Cubiculo: projeto, confec¢do, montagem, instalagdo, comissionamento e startup;

- Transformadores: manutengdo preventiva e corretiva em transformadores de

poténcia, potencial e corrente;

- Disjuntores: manutencdo preventiva e corretiva de disjuntores de alta e baixa

tensao;

- Painéis e QBTS: montagem e instalacdo de painéis de comando;

- Banco de capacitores: manutencéo preventiva e corretiva;

- Relés de protecdo: ensaio em relés de protecdo de disjuntores de média e baixa

tensao;

- Anélise de rede elétrica, ultrassonografia e inspecdes termograficas.

A carteira de clientes é composta, basicamente, por grandes industrias multinacionais
(Akzo Nobel, Apex Tool Group, Atmosfera Gestdo e Higienizacdo de Uniformes, Cefri
Armazenagem, DSM, Etruria IndUstria de Fibras e Fios Sintéticos, Hersheys do Brasil, NCH
Brasil, Nissin Foods do Brasil, Radici Plastics, Sabic Innovative Plastics South America,
Seco Tools, Tyco Electronics Brasil, Unimed Sdo Roque, Lavsim, Votorantim Cimentos,
dentre outros).

O faturamento mensal é de, aproximadamente, R$ 200.000,00. Considerando que 0s

clientes mais representativos sdo inddstrias de grande porte, o contexto de crise acaba



afetando a demanda da Test Service, tendo em vista 0 contingenciamento de recursos
financeiros por essas industrias, motivado pela retragdo econdmica, além da concorréncia
mais agressiva de outras empresas, que acabam se submetendo a valores muito inferiores aos
praticados pelo mercado em condic¢des econémicas favoraveis.

Os principais fornecedores sdo: Elétrica Comercial Andra, Abimael Disjuntores e
Transformadores, A Cabine Materiais Elétricos, Bunzl Equipamentos para Prote¢do
Individual, D’Light Materiais Elétricos, ABB.

Ja o quadro de funcionarios conta com engenheiro eletricista, responsavel pelo
desenvolvimento e avaliacdo de projetos; técnico de seguranca no trabalho, que participa na
elaboracdo e implementacdo da politica de salde e seguranca no trabalho e treina os
funcionarios da empresa sobre normas de seguranca, combate a incéndios e demais medidas
de prevencdo de acidentes; auxiliares de eletricista, que auxiliam o eletricista na montagem,
ajustamento, instalacdo e manutencéo de aparelhos e equipamentos elétricos; eletricistas, que
realizam manutencdo elétrica preventiva e corretiva em motores, maquinas, equipamentos e
instalacBes industriais e elaboram pequenos projetos; técnicos eletricistas, que planejam
atividades do trabalho, elaboraram estudos e projetos e participam no desenvolvimento de
processos; supervisor técnico, que supervisiona as atividades relacionadas a instalacdo
I6gica, manutencdo preventiva e afericbes dos equipamentos, desenvolve projetos de
engenharia e executa obras, planeja as atividades, coordena a operacdo e a manutencgéo;
gestora de projetos, que acompanha demandas internas e externas, gerenciando a
programacdo das atividades; assistentes administrativos, que realizam atividades de apoio as

areas financeiras, de recursos humanos, compras e comercial.

Organograma da Test Service - Data: 06/08/2020

Diretoria

| |

- g Seguranga do Supervisao
Adminissratve Trabalho Técnica
| '
| | | |
RH Compras Comercial Financeiro Gest.ao de Eqw‘pe Almoxarifado
Projetos Operacional

Figura 1. Organograma da empresa Test Service
Fonte: Desenvolvido pelos autores
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A estratégia na Test Service é insuficiente, pois ndo ha planejamento, logo, ndo ha
acompanhamento. Além disso, falta maior participacdo de seu proprietario no dia a dia da
empresa, pois exerce outra atividade profissional, restando pouco tempo para se dedicar
efetivamente a empresa.

Com a gestdo e planejamento estratégico, a empresa poderd identificar deficiéncias e
oportunidades, bem como ressaltar préaticas de sucesso do ambiente corporativo, de acordo

com o diagndstico dos levantamentos prévios.

3. Definicao dos objetivos geral e especifico

Com o presente trabalho, tem-se como objetivo geral:

- Realizar o Planejamento Estratégico da empresa Test Service.
Em relacdo aos objetivos especificos serdo:

- identificar os pontos fortes e pontos fracos do ambiente interno;
- identificar ameacas e oportunidades do ambiente externo;

- definir diretrizes e propor medidas corretivas.

4. Coleta dos dados para o diagnostico organizacional

O planejamento estratégico da Test Service para 2020 definira os objetivos
estratégicos da empresa e ajustara a missao, visao, valores e proposito.
A metodologia utilizada serd a de Oliveira (2015), baseada no planejamento,

implementacdo e controle da estratégia, de acordo com o exemplificado na Figura 2:

Diagnéstico Missdo da

estratégico ’ empresa

v
Contro Instrumentos

onfrole & < prescritivos e
avaliacdo

quantitativos

Figura 2. Fases do Planejamento Estratégico
Fonte: Adaptado de Oliveira (2015)
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Uma das ferramentas que serve de auxilio para as empresas no processo de selecionar
e implementar a estratégia € a matriz SWOT. Tal ferramenta baseia-se na analise do ambiente
interno e externo da organizacao.

No ambiente interno, observa-se as forgas e as fraquezas, com o desenvolvimento de
pesquisa e entrevista com os colaboradores, brainstorming, Missdo-Visdo-Valores.

Ja no ambiente externo, é possivel identificar as ameacas e oportunidades, através de
andlise de concorrentes, informag6es disponibilizadas pelos sindicatos vinculados, estudos
setoriais, pesquisas, publicacdes.

A metodologia definida pelos autores como a mais apropriada para o estudo de caso
em questdo visa desenvolver diretrizes para estabelecimento de decisfes e acdes estratégicas
de forma estruturada e formalizada, baseada na literatura proposta por Oliveira (2015), por
se tratar de uma referéncia conceituada e tradicional, alinhada ao contexto da empresa.

Vale ressaltar os impactos causados pela pandemia do novo Coronavirus, que
desencadeou um cenario atual desprovido de condic@es habituais para o desenvolvimento do
trabalho e limitou a atuagédo dos autores.

A metodologia adotada tem viés conservador e define, a principio, a situacdo atual da
empresa e, em seguida, 0s objetivos a serem alcancados. As particularidades da empresa
resultaram em algumas adaptacOes a literatura explorada nesse trabalho, sem prejuizo aos
resultados finais.

As fases definidas para elaboracdo e implementacéo do planejamento estratégico sao:

- Fase | - Diagnostico estratégico

- Fase Il - Missdo da empresa

- Fase Il - Instrumentos prescritivos e quantitativos

- Fase IV - Controle e avaliacéo

Na Fase |, sera avaliada a situacdo atual da empresa através da identificacdo da viséo,
dos valores, das ameacas e oportunidades, dos pontos fortes e fracos, bem como andlise dos
concorrentes de forma mais aprofundada.

Na fase Il, sera definida a raz&o de ser da organizagao, missao, propositos bem como
0 Seu posicionamento estratégico e a atitude da organizagéo, devem ser definidos.

Na Fase Ill, serdo apresentados 0s objetivos da empresa e como alcanga-los,
abordando-se os instrumentos prescritivos que buscam definir o que deve ser feito pela
organizacéo para gque sejam alcancados os propositos estabelecidos na misséo. Deve-se levar

em consideracdo a postura estratégica, as macropoliticas, os valores, bem como as ac¢des
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macroestratégicas ja definidas. A andlise dos instrumentos prescritivos pode ser realizada
através das seguintes etapas:

- Estabelecimento de objetivos, desafios e metas

- Estabelecimento de estratégias e politicas

- Estabelecimento dos projetos e planos de agao

Por fim, na Fase IV, sera analisada o desempenho da empresa ap6s implementacdo
das acOes propostas. Essa fase é responsavel por monitorar as atividades e assegurar que 0S
objetivos, desafios, metas, estratégias, projetos e planos de acdo estabelecidos sejam
realizados. Trata-se da fase onde é verificado como estd o andamento do planejamento
estratégico. Essa fase ndo faz parte do escopo do trabalho, podendo ser um compromisso

futuro da empresa.

5. Analise dos dados coletados

Os dados para a elaboracdo do planejamento estratégico foram coletados em duas
etapas. Foi realizada a entrevista com o proprietario da empresa para ter uma visao geral da
mesma. Em seguida, foi aplicado um questionéario para os 28 colaboradores da empresa. A
proposta foi buscar informacdes de todos os envolvidos com a empresa, em todos 0s niveis

e posicoes. A seguir, sdo analisados os dados destas duas etapas.

5.1 Anélise dos dados coletados com a entrevista

Para elucidar alguns pontos, entender o processo e como a geréncia entendia a
empresa analisando a parte interna e externa da Test Service, foi realizada uma entrevista
com o principal responsavel pela empresa. A entrevista foi realizada através de aplicativo
multiplataforma de mensagens instantaneas e chamadas de voz, atendendo as recomendacdes
de isolamento sugeridas pelos érgdos de salde. Apesar da distancia entre entrevistado e
entrevistadores, ndo houve prejuizo quanto a qualidade das informacbes, que foram
suficientes para transmitir o entendimento sobre o funcionamento da empresa.

A principio, foi explanado pelo entrevistado que “a Test Service ¢ uma empresa de
servicos na area elétrica industrial, com énfase em alta e baixa tensdo, através de mao de obra
especializada e comercializacdo de produtos”. A resposta, de certa forma carregada por

termos técnicos, é baseada na formacdo do entrevistado, que possui curso técnico em
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Eletroeletronica e anos de experiéncia no setor elétrico, o que lhe atribui propriedade para
falar sobre o assunto.

Seu processo caracteriza-se, geralmente, pela abordagem do cliente consultando a
disponibilidade da empresa em realizar determinado servico. Tratando-se de demanda
exequivel, pode ser agendada uma visita técnica para verificacdo dos problemas relatados e
sugestdo de solugdes. Como resultado dessa visita técnica, o cliente podera solicitar o
orcamento, que passard por aprovacdo ou ndo. Caso aprovado, o cliente solicita
documentacao técnica e administrativa da Test Service e programa a realizacao dos servigos.

ApoOs realizacdo dos servicos, a documentagdo pertinente é encaminhada para 0s
responsaveis pelo faturamento e levantamento dos custos. J& a relacdo com os fornecedores
ocorre de acordo com a demanda de servico e necessidade da empresa, ou seja, tanto para a
compra de produtos para realizacdo de determinados servicos, quanto para reposicdo de
estoque minimo. Existem, também, algumas parcerias com outras empresas, inclusive
concorrentes, para realizacdo de determinados servigos.

O objetivo da Test Service é ser referéncia em execucdo de servicos na area elétrica
do estado de S&o Paulo, conforme discorreu o principal responsavel pela empresa: “hoje, na
nossa regido, somos considerados uma empresa referéncia, porém temos a intencdo de
expandir nossa atuacgéo, atingindo todo o estado de S&o Paulo e, consequentemente, abrindo
oportunidades nos demais estados do pais”. Para isso, conta com 0s seguintes principios
basicos que norteiam a empresa:

- manter ou elevar o padrdo de mdo de obra qualificada e especializada, “sendo

acaba sendo uma mao de obra comum e nao atende o que esperamos”, ponderou o
entrevistado;

- atender aos clientes com qualidade, ética e conduta profissional e responsavel;

- prover os colaboradores de condigOes suficientes para a execugédo das tarefas.

O diferencial da empresa é a qualidade na execucdo dos servigos, procurando superar
as expectativas dos clientes, de forma justa, de acordo com as normas vigentes, e com
atualizacdo e aperfeicoamento dos colaboradores. A comercializacdo de produtos com
qualidade e procedéncia consolidada no mercado agregam valor aos servigos executados.
Além disso, a disponibilidade em atender os clientes 24 horas por dia, inclusive finais de
semana e feriados, acaba diferenciando a empresa dos demais concorrentes, item este
apontado pelo entrevistado como o mais relevante: “Esse realmente ¢ o nosso grande

diferencial”.
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As barreiras que podem surgir no processo evolutivo e de mudangas da empresa
apontadas pelo responsavel pela empresa sdo:

- resisténcia dos funcionarios quanto as mudancas propostas;

- falta de acompanhamento do plano de acdes;

- limitag&o financeira da empresa para implementacdo das melhorias.

O mercado que a empresa atende é, geralmente, de inddstrias em varios segmentos:
embalagem, metalUrgica, cimenteira, sidertrgica, hospitalar, alimenticia, veterinaria,
farmacéutica, dentre outras.

A Test Service pretende envolver todos os colaboradores nesse processo de mudanga,
através de explanagdo dos objetivos esperados com a elaboracdo do planejamento estratégico
e da importancia da participacdo ativa de cada um respondendo o questionario proposto, para
subsidiar acdes de melhoria.

Ao analisar o ambiente interno da empresa, o entrevistado identificou como pontos
fortes:

- base de clientes, composta basicamente por industrias consolidadas, o que garante,

de alguma forma, a demanda de servigos e o baixo indice de inadimpléncia;

- maéo de obra qualificada;

- flexibilidade de atendimento ao cliente em horarios alternativos;

- aparelhos sofisticados que permitem resultados eficazes;

- estrutura fisica adequada e boas condicdes de trabalho.

Em relacdo aos pontos fracos, o entrevistado apontou:

- distdncia entre o escritério e 0 galpdo da empresa, que estdo em enderecos

diferentes; falta de formalizacéo da padronizacéo de processos;

- desconhecimento da concorréncia;

- posicdo reativa em relagédo aos clientes; diversificacdo da oferta de servicos;

- ociosidade dos colaboradores durante a jornada regular de trabalho;

- comunicacdo interna deficiente;

- falta de treinamento para os lideres;

- andlise mais aprofundada dos custos da empresa;

- melhoria na gestao financeira;

- defasagem dos equipamentos, que sdo funcionais, porém, equipamentos modernos

poderiam agilizar a execugao dos servicos;

- predominancia de controles manuais, que gera deficiéncia na informacéo,

morosidade na entrega das atividades e retrabalho na digitacdo/digitalizacéo;
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- gerenciamento deficiente dos projetos, desde o planejamento até a concluséo e pos

venda;

- indefinicéo e falta de direcionamento de investimento em marketing;

- falta de transparéncia e assertividade na comunicacgéo entre os funcionarios;

- deficiéncia na definicdo de estratégias de atuacdo geografica;

- qualificacdo permanente dos funcionérios.

A relacéo entre os colaboradores € satisfatdria, porém, ha pontos a serem melhorados,
principalmente no setor administrativo, como unido, companheirismo e empatia. De acordo
com o entrevistado, “é¢ notéria a falta de comunicacdo geral, principalmente quanto a
padronizagdo dos processos”.

A estrutura, que até entdo era totalmente centralizada, ja passa por processos de
descentralizacdo, com maior atuacdo do supervisor técnico, da gestora de projetos e dos
lideres de equipes. “Vamos dizer que 50% esta sendo delegado”, conforme informou o
entrevistado.

Ao analisar o ambiente externo da empresa, 0 entrevistado considerou como ameacas:

- empresas aventureiras que abordam nossos clientes com precos bem abaixo do

praticado pelo mercado, com qualidade de servico insatisfatoria;
- convites feitos pelos clientes para a contratacdo dos colaboradores da Test Service;
- eventuais crises (econdmicas, financeiras, sociais, sanitarias) que acabam afetando
a carteira de clientes;

- concorrentes com a mesma oferta de atendimento em horarios extraordinérios;

- troca de funcionarios dos clientes, com os quais ja havia uma parceria consolidada
e relacdo de confianga. “Eles entram ja querendo revolucionar, e a primeira coisa
é trocar a empresa prestadora de servico, e temos que comecar um trabalho do
zero, que geralmente ndo ¢ um trabalho fécil para reconquistar o que foi feito”,
pontuou o entrevistado.

Como oportunidades, o entrevistado observou a possibilidade de ampliar a carteira de
clientes, principalmente nesse cenario de pandemia, no qual muitas empresas concorrentes
poderdo fechar as portas, ou terdo mais dificuldades para se reestabelecer no mercado;
localizagdo geografica da empresa, pois esta numa regido proxima de grandes centros
industriais, como Barueri, Sdo Paulo capital, Jundiai, Sorocaba, Indaiatuba, Itu.

Ainda sobre a pandemia do Coronavirus, na Test Service ja é possivel sentir as

consequéncias das crises sanitaria e econdémica que afetam o mundo inteiro:
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- clientes estdo abortando alguns servicos; alguns contratos sendo cancelados e

outros em renegociagéo;

- pagamentos adiados; custo com EPI para prevencdo contra Covid-19 (méscaras,

alcool em gel);

- preocupagdo com o distanciamento entre os colaboradores, tanto nas instalagdes

da empresa, quanto nos clientes;

- reducdo da disponibilidade de horarios para atendimento aos clientes;

- queda de aproximadamente 50% da demanda de servigos.

Apesar dos problemas que nitidamente j& prejudicam um pouco a operagdo da
empresa, a pandemia do Coronavirus pode trazer algumas oportunidades, conforme relatado
pelo responséavel pela empresa “agora com essa pandemia muitas empresas vao acabar
quebrando ou véo encontrar mais dificuldades para se reestabelecer no mercado. Entdo, se
conseguirmos nos manter de uma forma sustentavel, podemos aumentar a carteira de
clientes”.

Dando sequéncia a andlise, as informacGes obtidas pela entrevista exposta acima,

foram transportadas para uma matriz SWOT, conforme é apresentado na Figura 3:

Forcas Fraguezas
1. méo de obra qualificada 1. falta de padronizacéo de processos
2. boa reputacdo no mercado 2. predominéancia de controles manuais
3. carteira de clientes diversificada 3. desconhecimento da concorréncia
4. atendimento &s normas vigentes 4. deficiéncia na gestédo financeira
5. atualizagéo e aperfeicoamento dos 5. disposicao das instalacOes fisicas
colaboradores 6. posicao reativa em relagéo aos clientes
6. comercializagéo de produtos de qualidade | 7. falta diversificacdo da oferta de servicos
7. disponibilidade para atendimentos 8. ociosidade dos colaboradores
8. infraestrutura adequada 9. comunicagdo interna deficiente
9. disposigdo de equipamentos 10. deficiéncia no treinamento para os lideres
10. disponibilidade de sistemas de informacéo | 11. defasagem de equipamentos
Oportunidades Ameacas
1. ampliacdo da carteira de clientes 1. empresas concorrentes “aventureiras”
2. localizacdo geografica da empresa 2. evasdo de colaboradores
3. mercado industrial da regido 3. eventuais crises (econdmicas, financeiras, sociais,
4. elaboracdo de planejamento estratégico sanitarias)
4. concorrentes em horarios extraordinarios
5. troca de funcionarios responsaveis dos clientes

Figura 3. Matriz SWOT da entrevista com o responsavel pela empresa

Fonte: Compilacdo de dados da entrevista

Analisando os dados coletados na entrevista, pode-se afirmar que a Test Service é
uma empresa com potencial para crescimento e desenvolvimento, é possivel perceber que
possui uma equipe qualificada na parte técnica, tem uma boa reputacdo no mercado onde

atua atendendo grandes empresas que exigem um grau elevado de execucgéo de servigo. O
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principal responsavel pela empresa mostra que tem conhecimento de toda a parte técnica e
central do negdcio que é a manutencéo elétrica.

Entretanto, também é possivel perceber que no tocante a parte administrativa e
também aos procedimentos de execucdo da parte técnica, a empresa ainda carece de muitos
ajustes e, em varios casos, até de criacdo de procedimentos. Observando os pontos fracos
mencionados pelo entrevistado, itens como desconhecimento da concorréncia, conhecimento
superficial dos custos e deficiéncia na gestdo financeira da empresa sdo, de fato, muito
preocupantes, pois acabam sendo de extrema influéncia em qualquer negocio que queira
prosperar. Em suma, ndo existe uma gestao verdadeiramente profissional da empresa. Faz-se
0 bésico de forma até eficiente, mas ainda muito aquém do que pode ser.

Como visto na entrevista, esses gargalos sdo reconhecidos pela diretoria, fato que
pode ajudar no processo de mudanca. Em face de tudo o que foi citado, o trabalho ganha

mais sentido ainda, pois sera um material de urgéncia e aplicdvel na empresa.

5.2 Andlise dos dados coletados com o questionario

Foram aplicados questionarios a todos os colaboradores da empresa, no total de 28
respondentes, no periodo compreendido entre 26/05/2020 e 29/05/2020. O questionario foi
desenvolvido através de formulario online, Google Forms, tendo em vista a impossibilidade
de reunir os colaboradores, devido a pandemia que perdura ha meses, sem previsdo de
normalizacdo. A ideia foi bem acatada pela equipe, pela comodidade em responder o
questionario a qualquer momento e local. Para facilitar a compreensdo das perguntas e
posteriormente a analise, o formuléario foi formulado por secdes, agrupando afirmativas
correlacionadas.

O método escolhido pelos autores foi a escala Likert, por ser mais popular e indicada
para realizar pesquisas de opinido. Em cada item foi apresentada uma assertiva e, em seguida,
havia como opcao de resposta uma escala de pontos entre 1 e 5, com descri¢des verbais que
contempla extremos, como “(1) discordo totalmente” e “(5) concordo totalmente”. Dessa
forma, € possivel identificar diferentes niveis de intensidade da opinido dos colaboradores.

A maioria das secdes foi composta por pares de afirmacdes onde uma contrapunha a
outra. Optou-se por realizar desta forma, pois notadamente ao realizar pesquisas desse tipo
os entrevistados tendem a responder o que seria mais benéfico para a empresa, seja por algum

medo de retaliacdo, seja para querer agradar de alguma forma.
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Portanto, ao ter duas afirmativas que vao de encontro uma a outra, facilita chegar a
resposta verdadeira do entrevistado. Através da anélise das respostas, foi possivel identificar
as principais caracteristicas da empresa, bem como pontos de vista dos colaboradores,
consolidados nos respectivos graficos apresentados ao longo desta analise.

Cabe informar que o questionario foi todo realizado de forma andnima, obviamente
para ndo constranger nenhum funcionéario e para que pudessem ser coletadas as informagdes
de forma mais real possivel. Cada colaborador recebeu um link com o endereco eletrénico
do formulério e ao clicar ja iniciava na questdo de numero 1(um) que indagava a idade do
funcionario. Em nenhum momento foi solicitada informacdo como nome ou qualquer outro
dado que pudesse identificar o respondente.

Na primeira pergunta, em relacdo a faixa etaria dos funcionarios, é perceptivel que ha
um leve predominio entre 18 a 29 anos, com um percentual de 39%, e também boa
participagdo de 20 a 39 anos na faixa de 25% dos respondentes, ou seja, trata-se de uma

equipe jovem, como apresenta a Figura 4:

3,6%

= 18 a 29 anos
= 20 a 39 anos
40 a 49 anos
50 a 59 anos

= 60 anos ou mais

Figura 4. Grafico - Faixa etaria dos funcionarios
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Observando a segunda questdo em relacéo ao tempo de trabalho na Test Service, 57%
dos entrevistados afirmaram estar ha mais de 48 meses na empresa. Esses niumeros acabam
refletindo uma baixa rotatividade na empresa, conforme € apresentado no grafico da Figura

5 a seqguir:
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m0al2meses =12a24 meses 24 a 36 meses = 48 meses ou mais

Figura 5. Gréfico - Tempo de servigo na empresa
Fonte: Compilacao de dados do questionario

A partir desse ponto, o questionario inicia no método Likert e as analises serdo feitas
baseadas nas assertivas apresentadas aos funcionarios. Em cada figura é apresentado um
grafico, consolidado percentualmente com as respostas, e que mostra, em sua legenda, a
assertiva a qual o funcionario estava respondendo.

Ao serem abordados sobre os produtos e servigos ofertados pela Test Service,
somando as escalas 4 e 5, um total de aproximadamente 86% dos colaboradores responderam
concordarem parcialmente ou totalmente sobre conhecerem os produtos e servicos oferecidos

atualmente pela empresa, conforme demonstra a Figura 6:

100,0%
& 80,0%
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g 60.0% 50,0%
=
S 40,0% 35,7%
£
8
£ 20,0% 10,7%
0.0% 3,6%
0,0% ]
1 2 3 4 5

Escala

m Conheco os produtos e servigos oferecidos atualmente pela Test Service

Figura 6. Grafico - Produtos e servigos
Fonte: Compilacao de dados do questionario



Entretanto, quando a assertiva versava sobre os produtos e servigos serem variados e
conhecerem aqueles que lidam mais no dia a dia, 93% responderam entre as escalas 4 e 5

(concordam parcialmente ou totalmente), como demonstra a Figura 7:

100,0%
8 80,0%
8
g
— 0,
s 60,0% 50,0%
0,
£ 42,9%
> 40,0%
=
8
S 20,0%
0.0% 3,6% 3,6%
0,00A) | ]
1 2 3 4 5

Escala

m Os produtos da Test Service sdo variados e conheco aqueles que lido mais no dia a
dia

Figura 7. Gréfico sobre produtos e servigos
Fonte: Compilacéo de dados do questionario

Observando e confrontando os dados apresentados acima, € possivel identificar que
os funcionarios conhecem mais o0s produtos e servi¢os que lidam no dia a dia. Um ponto que
pode ser levantado trata-se da separacdo das areas, pois 0s funcionarios que estdo ligados
diretamente as funcbes de execucao, ou seja, com a manutencao propriamente dita, tendem
a conhecer melhor apenas os servigos e produtos que realizam cotidianamente, ao passo que
o0 setor administrativo, mais especificamente o ligado a vendas e orgamentos, conhece 0 mix
de produtos e servicos da empresa com mais profundidade.

Adentrando na analise da comunicacao interna da empresa, nota-se que ha deficiéncia
nesse quesito. Quando a afirmacdo dizia sobre as informac6es chegarem de maneira rapida e
clara, houve uma grande distribuigdo entre as escalas com um leve predominio entre as de
numero 2, com 25% do total das respostas e a escala 4 com 32,1 % dos respondentes,
conforme aponta a Figura 8 apresentada abaixo:
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m As informagdes chegam de maneira rapida e sdo claras

Figura 8. Grafico sobre comunicagéo interna da empresa
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

Continuando na andlise da comunicacdo da empresa, mais de 60% dos funcionarios
concordaram parcialmente ou totalmente com a assertiva de que tomam conhecimento das
informagdes por conversas informais com outros colaboradores, conforme apresenta a Figura

9, reforcando a ideia de que a comunicacao € falha, ineficiente e ineficaz.

100,0%
8 80,0%
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£ 60,0% 53.6%
©
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S 40,0%
5 25.0%
& 20,0% 10,7% 9
3.6% 7.1%
oo wemm —
1 2 3 4 5
Escala

m Com frequéncia, tenho conhecimento das informacfes por conversas
informais com outros colaboradores

Figura 9. Gréfico sobre comunicacgdo interna da empresa
Fonte: Compilacédo de dados do questionario



Ja em relacdo ao que deseja a Test Service para o futuro, conforme aponta a Figura
10, aproximadamente 75% dos entrevistados afirmaram, concordando parcialmente ou
totalmente, que tém clara compreensao dos anseios da empresa. Porém, como ja elucidado
nas analises realizadas acima, isso ndo representa que as informacfes na empresa sejam

répidas e eficazes.
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Escala

m Tenho clara compreesdo do que a Test Service deseja para o futuro

Figura 10. Gréfico sobre comunicagdo interna da empresa
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Passando para a analise sobre a oferta e a realizacdo de programas de treinamento e
capacitacdo para os funcionarios, houve um equilibrio na distribuicdo das respostas quando
a afirmacéo dizia que a empresa oferece cursos e treinamentos com frequéncia. Observa-se
um leve destaque, com 39,3% das respostas para escala 4 (concorda parcialmente), e que
somada & escala 5 (concorda totalmente), chega a 60,7%. Cabe, também, uma atencdo em
relacdo aos 25% (somadas as escalas discordo totalmente e parcialmente) do outro extremo
da escala. E um numero relevante de funcionarios discordando que a empresa oferece com

frequéncia cursos e treinamentos. Na Figura 11, observam-se esses nUmeros:
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m A empresa oferece programas de capacitacdo e desenvolvimento para 0s seus
colaboradores com frequéncia

Figura 11. Grafico sobre treinamento e capacitacao
Fonte: Compilagdo de dados do questionario

Na segunda assertiva em relacdo ao tema de treinamentos, sobre ndo passarem por
treinamento e capacitacdo ha mais de um ano, notou-se uma concentragdo nos extremos da
escala com 53,6% dos funcionarios respondendo concordarem parcialmente ou totalmente
gue ha mais de um ano ndo possuem qualquer tipo de treinamento e capacitacdo. Na outra
ponta, 42,9% dos respondentes discordaram totalmente ou parcialmente da afirmacéo,

conforme nota-se na Figura 12 a seqguir:
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Figura 12. Gréafico sobre treinamento e capacitacéo
Fonte: Compilacdo de dados do questionario
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Verificando esses nimeros é possivel perceber que ha um gargalo na empresa no
tocante aos programas de treinamento e capacitacdo. Uma justificativa para nimeros tao
extremados, pode se justificar pela falta de treinamento dos colaboradores da area
administrativa, ao passo que os colaboradores de campo, que executam 0s servigos de
manutengéo, participam com mais frequéncia de treinamentos e capacitagdes internas e
externas, conforme apontado pela propria diretoria na analise anterior da entrevista.

Observando as respostas acerca do tema ambiente de trabalho na Test Service, ao
serem questionados sobre trabalharem de forma isolada e sem interagdo com os colegas, a
ampla maioria foi discordante da afirmacéo chegando a um total de 85,8% somadas as escalas
1 e 2, conforme aponta a Figura 13.

Percebe-se que os funcionarios preferem trabalhar de forma conjunta e, de certa

forma, € possivel afirmar que compreendem os beneficios que o trabalho em equipe gera para

toda a empresa.
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m Prefiro trabalhar de forma isolada e sem interacdo com meus colegas

Figura 13. Gréfico sobre ambiente de trabalho
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Em relagdo ao ambiente de trabalho ser colaborativo e o funcionario se sentir bem
nele, 75% dos colaboradores concordaram totalmente com a assertiva, nimero que fica ainda
mais expressivo se somado aos 14,3% que concordaram parcialmente, apresentados na

Figura 14 a seguir:
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m Meu ambiente de trabalho é colaborativo e me sinto bem entre meus colegas

Figura 14. Gréfico sobre ambiente de trabalho
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

S&o numeros expressivos e demonstram que a empresa possui um bom ambiente de
trabalho e acolhedor que esta alinhado a funcionarios que entendem, de certa forma, a
importancia de trabalho em equipe.

No tocante a interacdo entre os setores/areas da empresa, ao serem abordados que
percebiam muita interacdo entre areas, os funcionarios concentraram suas respostas nas
escalas 4 e 5, com um leve destaque para a op¢do concorda parcialmente com 39,3%. Cabe
uma observacéo sobre os 21,4% da escala 3, ndo concorda e nem discorda, indicando talvez
uma certa incerteza dos funcionarios em relacdo ao tema. Os nimeros sdo apresentados na

Figura 15:
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Figura 15. Grafico sobre interagéo entre as areas
Fonte: Compilacéo de dados do questionario

Sobre a afirmacéo de a integracdo das areas da empresa ndo ser algo comum, houve
uma concentracdo maior na escola 3, ndo concorda e nem discorda, com 39,3 %, e uma
distribuicdo muito parecida na escala 2, com 17,9%, e escala 4 com 21,4%, como €
apresentado na Figura 16. Analisando os dados das duas assertivas, percebe-se uma certa
incerteza nos respondentes com concentracdo na escola do media e nas suas proximidades.
Talvez seja um tema para ser melhor trabalhado com os colaboradores.

Retornando a questdo da comunicacdo na empresa, esse resultado da integracdo das
areas também pode ser um reflexo dessa comunicacdo ainda falha, pois, como ja foi
demonstrado, € um ponto a ser melhorado. Se a comunicacéo € deficiente a integracéo tende
a ser ineficiente também. Recorrendo aos resultados da se¢éo anterior em que os funcionarios
relataram o ambiente de trabalho como colaborativo, a anélise dessa sec¢ao de integracdo nao
caracteriza como um contraponto as respostas da secdo anterior, pois 0 ambiente pode ser
colaborativo e integrado especificamente na area que o funcionario atua e ndo
necessariamente na empresa com um todo. Outro fato que pode corroborar com essa linha de
raciocinio € sobre a separacdo geografica da empresa em que a parte administrativa fica
separada da area técnica, item este também apontado na entrevista com o responsavel da

empresa como sendo uma questdo a ser melhorada.
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Figura 16. Grafico sobre interagéo entre as areas
Fonte: Compilacéo de dados do questionario

Partindo para a analise do tema lideranca, mais especificamente sobre hierarquia,
guando a afirmativa versava sobre os funcionarios saberem a quem se reportar dentro da Test
Service, a maioria concordou parcialmente ou totalmente com a afirmativa, sendo um total
de 64,3% para a opcdo concorda totalmente e 25% para a op¢do concorda parcialmente.
Importante salientar que as escalas 1 e 2, de discordancia, ndo tiveram respostas.

Como mencionado no inicio dessa andlise, os funcionarios tendem a responder de
uma forma que agrade mais a empresa, mesmo que 0 questionario tenha sido realizado de
maneira andnima. A principio, esse resultado demonstra uma clareza muito grande dos
funcionarios em relacdo a hierarquia da empresa. Os dados mencionados encontram-se na

Figura 17:
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Figura 17. Gréfico sobre hierarquia
Fonte: Compilacao de dados do questionario

A segunda questdo sobre hierarquia contemplava a afirmacdo de que em algumas
situacOes os funcionarios ndo sabiam bem a quem se reportar na Test Service. Houve uma
distribuicdo parelha nas escalas, conforme aponta a Figura 18, com um leve destaque para a

escala 1, discorda totalmente, com 32,1%, e a escala 4, concorda parcialmente, com 28,6%.
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Figura 18. Gréfico sobre hierarquia
Fonte: Compilacao de dados do questionario



Relacionando os dados das duas assertivas, observa-se que a hierarquia € até certo
ponto bem definida. Entretanto, em algumas situacGes, os colaboradores ndo sabem a quem
se reportar, com uma porcentagem de 36% entre as escalas 4 e 5, conforme comentado na
analise acima. Novamente, o fato de a comunicacdo apresentar falhas, pode ser um dos
motivos para essa caréncia observada na empresa.

Continuando na area de lideranca, agora, porém, especificamente sobre o estilo de
lideranca adotado pela empresa, a primeira assertiva trazia a afirmacdo de que o estilo
utilizado contribuia para a realizacdo dos objetivos da Test Service. Conforme representa a
Figura 19, um total de 67,8%, somadas as escalas 4 e 5, concordaram parcialmente ou

totalmente.
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m O estilo de lideranga adotado contribui para a realizacéo dos objetivos da Test
Service

Figura 19. Gréfico sobre estilo de lideranca
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Como forma de contrapor a primeira questdo, a segunda assertiva afirmava que o
estilo de lideranca dificultava a plena realizacdo dos objetivos da empresa. O resultado,
vislumbrado na Figura 20, foi bem pulverizado entre as escalas, com um pequeno destaque
para escala 1 e 2, discordo totalmente ou parcialmente que, somadas, chegam a 50%.

Observa-se um certo descompasso analisando as duas assertivas. Talvez, em situacdes
especificas, a forma de liderar e conduzir certas atividades possa gerar algum atraso ou
deficiéncia na execucdo, nao caracterizando, como um todo, que seja um problema grave.

Todavia é um item que merece, pelo menos, uma melhor anélise pela empresa.
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Test Service

Figura 20. Gréfico sobre estilo de lideranga
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

Partindo para a analise sobre uma possivel ociosidade dos trabalhadores, sobre ser
comum encontrarem tempo para realizar outras atividades diversas as relacionadas ao
servico, houve um equilibrio nas escalas. Porém, como aponta a Figura 21, nota-se que mais
de 30% dos funcionarios concordaram parcialmente ou totalmente, seguido de 25% que nédo
concordam e nem discordam. Séo valores que ndo podem ser desconsiderados, pois, em uma
empresa com distribuicdo correta de tarefas e horérios, as escalas 1 e 2 da afirmativa

ganhariam destaque.
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m Durante a minha jornada de trabalho é comum encontrar um tempo para
realizar outras atividades ndo relacionadas ao servico

Figura 21. Graéfico sobre ociosidade
Fonte: Compilacdo de dados do questionario
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Ao serem questionados sobre a rotina de trabalho absorver todo o tempo disponivel
n&o sobrando espaco para realizar outras atividades que ndo sejam do servigo, novamente as
respostas foram bem distribuidas com uma leve relevancia para a escala 3, ndo concorda e
nem discorda, com 35,7%, em seguida as escalas 2, com 17.9%, e escala 4, com 25%. Outra
vez, conforme j& mencionado na analise da questdo anterior, sdo niUmeros que apontam uma

ociosidade na empresa. Na Figura 22 sdo apresentados os dados comentados:
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m Minha rotina de trabalho absorve todo o tempo disponivel, ndo sobrando
espaco para realizar atividades diversas ao expediente

Figura 22. Gréafico sobre ociosidade
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

Ainda na anélise sobre uma possivel ociosidade, verificada nas questfes anteriores,
houve uma outra assertiva afirmando que a empresa poderia ter mais demandas durante a
semana aproveitando melhor o expediente dos colaboradores.

Para essa afirmativa, de acordo com a Figura 23, houve uma grande concentracdo das
respostas nas escalas de numero 4 e 5, com os colaboradores concordando parcialmente ou
totalmente, num total de aproximadamente 72%. Todos esses numeros e essas analises
apontam para outra oportunidade de melhoria da empresa, que é o tempo ocioso dos
funcionarios e que, se bem trabalhado, pode trazer beneficios como aumento de

produtividade ou até mesmo desenvolvimento de novos servicos e produtos.
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m Acredito que a empresa pode ter mais demandas durante a semana,
aproveitando melhor o expediente dos trabalhadores

Figura 23. Grafico sobre ociosidade
Fonte: Compilacédo de dados do questionario

Sobre 0s processos da empresa, ao serem abordados pela afirmativa de que eram bem
definidos e ndo causavam duvidas durante a execucdo, conforme aponta a Figura 24, houve
predominancia das escalas 4 e 5, concorda parcialmente ou totalmente, que somadas

correspondem a quase 61% das respostas.
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m Os processos do meu servico sdo bem definidos e ndo me causam ddvidas
durante a execucdo

Figura 24. Gréfico sobre 0s processos na empresa
Fonte: Compilacédo de dados do questionario
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Na segunda afirmativa na qual dizia que, com alguma frequéncia, encontravam
dificuldades para entender os processos, a predominancia foi entre as escalas 3, com 28,6%,
indicando neutralidade, e a escala 4, concordando parcialmente, com 32,1%, como aponta a
Figura 25.

Partindo desse ponto, € possivel inferir que os funcionarios até entendem os
processos, mas em algumas situacdes ficam em ddvidas durante a execucéo e carecem de um
auxilio de superiores para realizar a tarefa. Este € outro ponto importante que necessita de
ajustes, pois ao ter processos bem desenhados e definidos o0 ganho de tempo e qualidade na

execucao das tarefas € visivel.
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m Com alguma frequéncia encontro dificuldades para entender os processos do
meu Servigo

Figura 25. Gréfico sobre 0s processos na empresa
Fonte: Compilacéo de dados do questionario

Analisando a parte de estrutura e condic¢des de trabalho oferecidos pela Test Service,
foram considerados suficientes para permitir a realizacdo dos servicos por 75% dos

entrevistados (escalas 4 e 5), conforme Figura 26:
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realizar um bom servico

Figura 26. Grafico sobre estrutura e condigdes de trabalho
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Por outro lado, em algumas situacdes, 50% afirmaram que sentiram falta de uma
estrutura e condicdes de trabalho melhores para realizacdo de servicos (escalas 4 e 5),
conforme Figura 27. Os 75% mencionados na questdo anterior mostram que as atuais
condicdes de trabalho sdo suficientes, por outro lado os outros 50% da segunda afirmativa

mostram que ha espaco para melhorias.
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Figura 27. Grafico sobre estrutura e condigdes de trabalho
Fonte: Compilacédo de dados do questionario
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Quanto aos equipamentos utilizados para o servigo, a grande maioria considerou que
estdo em conformidade com as normas legais e exigéncias tecnoldgicas atuais, vide Figura

28, em um total de aproximadamente 68% somadas as escalas 4 e 5.
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m Os equipamentos utilizados para o servico estdo em conformidade com as
normas legais e exigéncias tecnoldgicas atuais

Figura 28. Grafico sobre os equipamentos da empresa
Fonte: Compilacéo de dados do questionario

Todavia, 89% das respostas, somadas escalas 4 e 5, concordam que se fossem
disponibilizados equipamentos mais atuais 0 servico seria executado de maneira mais

eficiente, conforme observa-se na Figura 29:
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executado de maneira mais eficiente

Figura 29. Graéfico sobre os equipamentos da empresa
Fonte: Compilacdo de dados do questionario



Portanto, ponderando os dados das afirmagfes respondidas, € possivel perceber que
0s equipamentos oferecidos atualmente pela empresa atendem a demanda, mas com a
implantacdo de novos equipamentos havera ganhos em todo o processo. Igualmente ao tema
anterior, sobre a estrutura e condicdes de trabalho, existe espaco para melhorias.

A evolugdo tecnoldgica como fator importante no processo de manutencdo do
crescimento da empresa foi apontada por 100% dos entrevistados, somando as escalas 4 e 5,

vide Figura 30:
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m A evolugdo tecnoldgica é um fator importante no processo de manutencao
crescimento da empresa

Figura 30. Gréfico sobre evolugdo tecnoldgica
Fonte: Compilacao de dados do questionario

Entretanto, como demonstra a Figura 31, quando abordados sobre a independéncia
entre 0 crescimento do negocio e a evolugdo tecnoldgica, aproximadamente 30% dos
funcionarios concordaram parcialmente ou totalmente.

Analisando o resultado e o cruzamento dos dados das questdes, talvez uma
justificativa para os quase 30% ndo entenderem haver uma ligacéo direta entre tecnologia e
crescimento do negdcio, seja que o tipo de servigco da Test Service, ou seja, a manutencao,
em certo ponto, ndo fica muito refém de mudancas tecnoldgicas, pois continuara sendo
executada da mesma forma, seja com energia solar, edlica ou elétrica.

Essa distor¢do nas respostas pode ter ligacdo ao tipo de funcionério que respondeu,
pois quem esta diretamente ligado a manutencdo consegue ter uma visdo mais ampla do
servigo executado e entender de forma diferente, do setor administrativo, por exemplo, essa

ligagdo direta entre tecnologia e manutencéo do negadcio.
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m O processo de manutengdo e crescimento do negdcio acontece
independentemente da evolucéo tecnoldgica

Figura 31. Gréfico sobre evolugdo tecnoldgica
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

Outro ponto importante entre as respostas foi a boa relagcdo com fornecedores como
primordial para a manutencéo e crescimento do negdcio, representando 100% das respostas

entre as escalas 4 e 5, apontado na Figura 32:
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Figura 32. Gréfico sobre relacionamento com fornecedores
Fonte: Compilacédo de dados do questionario



Para a afirmativa de que a manutencdo e crescimento do negécio independia da
relacdo com os fornecedores, a ampla maioria foi discordante, com mais de 82% das

respostas nas escalas 1 e 2, vide Figura 33 apresentada a seguir:
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fornecedores

Figura 33. Gréfico sobre relacionamento com fornecedores
Fonte: Compilacdo de dados do questionario

Isso demonstra que os funcionarios possuem conhecimento sobre a importancia da
boa relacdo com o0s parceiros e que uma eventual ma conducéo nas tratativas e negociacdes
pode acarretar problemas para o negécio. Se o resultado das analises apontasse para outro
lado, seria uma oportunidade de a empresa realizar treinamentos de conscientizacdo sobre a
importancia desse tema.

O questionario foi composto também de perguntas abertas. Nesse ponto foram
avaliados os ambientes internos da empresa, observando os pontos fracos e fortes, e também
0 ambiente externo, ponderando ameacas e oportunidades. As questfes ndo tinham um
maximo de resposta. Optou-se dessa forma para que surgissem a maior quantidade possivel
de itens. Em relagcdo ao ambiente interno da empresa, quando questionados sobre os pontos
fortes, foram apontados:

- Capacitacdo a funciondrios com minicursos, treinamentos nas normas

regulamentadoras, treinamentos internos realizados por colaboradores mais
experientes;

- Seguranga no trabalho;
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Comprometimento com o cliente - atendimento eficaz, flexibilidade nos horarios
de atendimentos, prego justo, disponibilidade diferenciada em relagcdo aos
concorrentes;

Responsabilidade, habilidade e autodisciplina dos colaboradores;

Oportunidades de aprendizado com novos servigos que surgem e crescimento
profissional;

Obijetividade na qualidade das tarefas executadas;

Equipe qualificada e comprometida;

Mé&o de obra especializada;

Interatividade e diligéncia dos colaboradores;

Humildade, companheirismo, unido;

Garantia e confiabilidade nas tarefas executadas;

Qualidade do servigo executado como meta a ser alcancada;

Preocupacdo com a seguranga dos colaboradores;

Mecanismos de motivacdo da equipe;

Liberdade no trabalho aos funcionérios;

Transparéncia entre gestores e colaboradores;

Oferta de oportunidades para profissionais inexperientes;

Reciprocidade da empresa com os empregados;

Autonomia e flexibilidade.

Jé& os pontos fracos apontados, foram:

Dificuldade em adicionar novas areas de trabalho e implantar novos equipamentos;
Dialogo entre os setores;

Falta de realizagéo de cursos internos e externos;

Falta de organizacéo de tempo;

Conflitos de poder;

Falta de estratégias;

Auséncia de inovagéo;

Processo de documentacdes, anotacdes e procedimentos sdo complexos;
Auséncia de registro dos processos;

Auséncia de indices de medicdo para acompanhamentos e melhorias;
Falta de comunicacéo e feedback;

Falta de melhorias em plano de carreiras e oportunidades;



- Falta sala de reuniéo;

- Publico alvo nédo definido;

- Refeitorio/banheiro carentes de melhorias;

- Colaboradores ndo capacitados;

- Saida de colaboradores fundamentais;

- Baixo investimento em melhores EPIs e EPCs e equipamentos de escritorio;
- Baixo investimento em equipamentos modernos;

- Falta de cultura organizacional;

- [Falta de integracdo entre as areas;

- Falta de investimento nos funcionarios;

- Falta de oportunidade de crescimento;

- A falta de mudanca, de aprimoramento, de investimento em novas ferramentas;
- Desmotivacdo dos colaboradores;

- Falta de planejamento.

Sobre o ambiente externo, as ameacas Sao:

- Periculosidade na realizacéo das atividades;

- Empresas concorrentes, inclusive com pre¢os competitivos;

- Falta de trabalhos por motivo do Covid-19;

- Medidas e leis governamentais;

- Dificuldade em conseguir mao de obra qualificada;

- Crises econdmicas, politicas e sanitéarias que afetem os clientes
Ainda sobre 0 ambiente externo, as oportunidades apontadas sao:

- Interagcdo com novas tecnologias;

- Migracéo para rea de energia solar ou energia edlica;

- Explorar areas novos mercados e expandir a empresa;

- Novas parcerias comerciais;

- Manter um catalogo digital pronto e atualizado para que novos clientes possam

comprar;

- Fazer mais propagandas e divulgar a empresa e vender trabalho;

- Montagem de painéis elétricos na empresa

- Ter colaboradores fixo em empresa prestando servigo 24 hs;

- Comissionamento em equipamentos;

- Vendas de startup de equipamentos;
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- Aumentar o mix de atuacdo da empresa;

- Atuar em instalagdes e manutencdo de motores em geral.

Assim como realizado na entrevista com o principal responsavel pela empresa, as
informacdes obtidas através da aplicagdo do questionario com os colaboradores foram

transportadas para uma matriz SWOT, conforme Figura 34 abaixo:

Forcas Eraguezas
1. capacitacdo a funcionarios 1. dificuldade em adicionar novas areas de
2. seguranca no trabalho trabalho e implantar novos equipamentos
3. comprometimento com o cliente 2. baixo dialogo entre os setores
4. responsabilidade, habilidade e auto disciplina dos 3. falta de cursos internos e externos
colaboradores 4. falta de organizacéo de tempo
5. oportunidades de aprendizado e crescimento 5. conflitos de poder
profissional 6. falta de estratégias
6. objetividade na qualidade das tarefas executadas 7. auséncia de inovagdo
7. equipe qualificada e comprometida 8. caréncia de padronizacdo de processos
8. mao de obra especializada 9. inexisténcia de indices de medicdo para
9. interatividade e diligéncia dos colaboradores acompanhamentos e melhorias
10. humildade, companheirismo, unido 10. falha na comunicacéo e feedback
11. garantia e confiabilidade nas tarefas executadas 11. falta de plano de carreiras e oportunidades
12. qualidade do servico executado como meta a ser 12. infraestrutura com deficiéncias (sala de
alcancada reunido, refeitério, banheiro)
13. preocupagdo com a segurancga dos colaboradores 13. publico alvo ndo definido
14. mecanismos de motivacdo da equipe 14. colaboradores ndo capacitados
15. liberdade no trabalho aos funcionérios 15. saida de colaboradores fundamentais
16. transparéncia entre gestores e colaboradores 16. baixo investimento em melhores EPIs e
17. disponibilidade de equipamentos EPCs e equipamentos de escritorio
18. oferta de oportunidades para profissionais 17. falta de cultura organizacional
inexperientes 18. falta de integracéo entre as areas
19. reciprocidade da empresa com 0s empregados
20. autonomia e flexibilidade
Oportunidades Ameacas
1. interagcdo com novas tecnologias 1. periculosidade na realizacéo das
2. migracdo para area de energia solar ou energia edlica atividades
3. explorar novos mercados e expandir a empresa 2. empresas concorrentes, inclusive com
4. novas parcerias comerciais precos competitivos
5. estruturar a empresa para montagem de painéis 3. falta de trabalhos por motivo do Covid-19;
6. manter um catalogo digital pronto e atualizado para | 4. medidas e leis governamentais
gue novos clientes 5. falta de planejamento
7. possam comprar 6. dificuldade em conseguir méo de obra
8. fazer mais propagandas, divulgar a empresa e vender qualificada
trabalho 7. falta de mudanga, de aprimoramento, de
9. consultorias em lideranga de empresa investimento em novas ferramentas
10. ter colaboradores fixaos em empresas 8. crises econdmicas, politicas e sanitarias
11. comissionamento em equipamentos que afetem os clientes
12. vendas de startup de equipamentos 9. falta de investimento nos funcionarios
13. aumentar o mix de atuacdo da empresa 10. falta de oportunidade de crescimento
14. atuar em instalacdes e manutencdo de motores em
geral

Figura 34. Matriz SWOT das respostas obtidas pelo questionario aplicado aos colaboradores
Fonte: Compilacéo de dados do questionario




5.3 Definicéo da estratégia

Para a Test Service, apds analise dos resultados obtidos com a aplicacdo do
questionario, bem como a situacdo que 0 momento apresenta, identificou-se a necessidade
de uma estratégia de manutencao, com énfase na estabilidade e na especializagdo, conforme
Oliveira (2015). Quanto a estabilidade, devido & necessidade de manutencdo de um estado
de equilibrio que esta ameacado por fatores externos. Ja a especializacdo, pela necessidade
de conquistar lideranca no mercado regional, através de concentracdo de esforcos de
expansdo em poucas atividades da relacdo de servicos.

Apesar do cenario externo de incertezas, a empresa conta com muitos pontos fortes
(motivacdo dos funcionarios, qualificacdo profissional, carteira com bons clientes,
inadimpléncia praticamente zero, estrutura fisica propria, dentre outros), que mantiveram sua
existéncia até aqui, sdo suficientes para manté-la sobrevivendo e podem impulsionar seu
crescimento. Para tanto, a empresa devera abordar e explorar ao maximo os pontos fortes, a
fim de maximizar seus resultados e inibir cada vez mais a atuacdo dos concorrentes, além de
continuar investindo, porém, de maneira moderada.

Essa seria a estratégia ideal, que proporciona o desenvolvimento da empresa, contudo,
temendo as ameacas atuais, que podem tomar proporcdes ainda maiores. Cabe ressaltar,
também, que as ameacas do ambiente externo podem se transformar em oportunidade, ja que
em crise, as empresas que sobrevivem terdo mercado para explorar e introduzir seus produtos
e Servicos.

Séo imprescindiveis, também, os fatores estratégicos, que representam as limitacdes
do sistema. Os principais fatores estratégicos devem ser reconhecidos e aperfeicoados para
que seja bem-sucedida. Fazendo uma adaptacéo de Oliveira (2015), a seguir apresentam-se
diversos fatores, por area de interesse, dos quais se relacionam com a empresa, considerando
as devidas adaptagdes:

Administracéo geral

- habilidade de atrair e manter uma alta administragdo com étima qualidade;

- realinhamento das defini¢Ges das fungoes;

- desenvolvimento do melhor programa de planejamento a longo prazo;

- garantia de melhor julgamento, criatividade e iniciativa nas tomadas de decisoes;

- habilidade de usar a tecnologia da informacao para solucéo de problemas e para

otimizar os planejamentos;

- habilidade de usar a informatica para manuseio de operagdes e controle financeiro;
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habilidade de perceber novas necessidades e oportunidades para os produtos e

servigos da empresa;

Financas

habilidade de levantar capital a longo prazo e a baixo custo;
habilidade de levantar capital a curto prazo;

vontade de correr riscos com retornos mensuraveis;

Marketing

habilidade de acumular melhores conhecimentos sobre os mercados;

estabelecer ampla base de clientes;

estabelecer base seletiva de clientes;

habilidade de conseguir bons contratos para a empresa;

usar o preco mais eficazmente, incluindo descontos, créditos ao consumidor,
servigos de produtos, garantias, entregas, etc.;

criar vigor na organizacao de vendas;

melhorar 0s servigos ao consumidor.

Engenharia e Producao

desenvolver politicas eficazes referentes as maquinas e a substituicdo de
equipamentos;

propiciar layout mais eficiente de fabrica;

desenvolver capacidade suficiente para a expansdo da empresa;

desenvolver melhor controle de materiais e de estoque;

melhorar o controle de qualidade dos produtos;

melhorar as capacidades internas de pesquisa basica de produto;

desenvolver programas mais eficazes para aumentar o lucro (redugéo de custos);

otimizar as instalagdes atuais de producéo;

Produtos e Servigos

melhorar os produtos e servicos atuais;

desenvolver uma selecdo de linha de produtos e servigos mais eficiente e eficaz;
desenvolver novos produtos e servigos para substituir os atuais, na medida em que
vao perdendo a participacdo de mercado;

desenvolver vendas dos produtos e servicos atuais em novos mercados;

usar mais a abordagem empreendedora para novos produtos e servicos;

obter participacdo mais elevada de mercado para os produtos e servicos oferecidos;

44



Recursos humanos

atrair empregados altamente qualificados tecnicamente;

estabelecer melhores relagdes entre os profissionais e as equipes de trabalho;
habilidade de se dar bem com sindicatos;

utilizar, da melhor maneira possivel, as habilidades dos funcionérios da empresa;
criar mecanismos que estimulem os funcionérios na busca de resultados;
habilidade de nivelar os pontos altos e baixos das exigéncias dos trabalhos;
habilidade de estimular a criatividade dos funcionarios;

habilidade de otimizar a motivagdo e a produtividade dos funcionérios;

Materiais

permanecer, geograficamente, proximo as fontes fornecedoras de materiais;
assegurar a continuidade dos fornecimentos de materiais;

encontrar novos fornecedores;

possuir e controlar fontes de materiais;

melhorar o sistema de logistica;

reduzir custos com materiais.

Atualmente, percebe-se que algumas situagdes sdo abordadas na empresa com mais

intensidade, como:

atencdo voltada a qualidade dos servicos realizados;

qualificacdo dos profissionais, principalmente em relagcdo ao conhecimento técnico
e seguranca;

comprometimento com os funcionarios;

estruturacdo adequada para realizacdo das atividades internas e externas;
ambiente de trabalho harmonioso;

empatia entre os funcionarios.

O principal responsavel pela empresa identifica que alguns pontos devem ser

aperfeicoados e implantados:

ampliacdo da carteira de clientes e maior participacdo no mercado, em consonancia
a capacidade produtiva da empresa;

oferta de novos produtos e servicos, como diferenciais de mercado;

melhorias na gestao financeira;

adaptacdo de melhorias fisicas para as atividades internas;

qualificacdo profissional continua e expandida a todos os funcionarios;

aquisicao de novos equipamentos;
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- melhor controle da apuracgdo dos custos e formacgéo de precos;

- desenvolvimento de politicas de gratificacdo, como incentivo aos funcionarios;

- comunicacdo interna assertiva;

- desenvolvimento de projeto de marketing.

Alguns dos itens exigem maiores recursos do que a empresa possui, COmo a aquisi¢ao
de novos equipamentos. J& outros, dependem somente da atuacao da alta administracdo para
que os pontos fortes sejam mais bem aproveitados. O mais importante € a disponibilidade
que a administracdo tem para mudancas, inclusive identificando pontos que os proprios

funcionarios ndo apontaram nas respostas do questionario. Para Oliveira (2015, p. 220):

A explicagdo est4 nas orientagdes dos donos e/ou executivos da
empresa, pois sua importdncia pessoal determinard quais
alternativas estratégicas serdo escolhidas; quais recursos seréo
dispensados, quais serdo obtidos, e como serdo utilizados; que
espécie de escopo mercados versus produtos sera visado; e qual
sera a énfase competitiva da empresa.
Apds definida a estratégia a ser adotada, € 0 momento de definicdo da misséo, visao,
valores e principios e propoésitos, que a Test Service apontou como sendo da seguinte

maneira:

Misséo
Entregar o valor desejado para os clientes e parceiros, com projetos e solucbes
customizadas que possam superar suas expectativas e impulsionar seus negdcios, com total

disponibilidade para atendimento.

Viséo

Ser reconhecida como referéncia na atividade industrial e ter a preferéncia dos
clientes, parceiros, colaboradores e fornecedores, por meio de servigos técnicos
especializados em sistemas e equipamentos elétricos, produtos de qualidade, respeito aos

clientes, desenvolvimento profissional, inovagdo e compromisso com a sociedade.

Valores e principios

- Agilidade e exceléncia no atendimento ao cliente para alcancar resultados
extraordinarios;

- Honestidade, responsabilidade e respeito com clientes, companheiros de trabalho,

parceiros e fornecedores;
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- Foco no desenvolvimento, crescimento e realizagéo profissional,

- Engajamento, proatividade e empatia em todas as situagdes do dia a dia;
- Liberdade e ousadia para a criatividade e inovacéo;

- Olhar e pensamento critico, como contribuicdo para a melhoria continua;

- Seguranga nos servicos, atendendo as leis e normas técnicas.

Propdsito
Construir confianca e disponibilizar recursos que proporcionem tranquilidade,

seguranca e economia ao cliente, para que o foco do seu negdcio ndo seja afetado.

6. Proposta de ajustes e melhorias para a organizagao

Com base nos levantamentos realizados com o executivo da empresa, € possivel
identificar seu olhar critico, que remete ao posicionamento do proprietéario, ao apontar uma
guantidade sensivelmente maior de fraquezas e ameacas, em comparacdo as forcas e
oportunidades.

Contudo, diante desse posicionamento, a direcdo da empresa se mostra receptiva a
propostas de mudancas e melhorias, inclusive ao dar abertura para a realizacéo desse trabalho
académico. Ja em relacdo aos funcionarios, foi possivel notar a transparéncia nas respostas,
principalmente nas perguntas abertas, que permitiam a manifestacdo de forma liberal.

Diante do exposto acima e da estratégia definida na sec¢do anterior, foram propostas
algumas acdes, que ficam com sugestdo para implementacdo pela empresa, que podera
avaliar a tempestividade na aplicacdo, tendo em vista 0S recursos necessarios, a

disponibilidade de tempo e a viabilidade econdmica.

6.1 Estratégia de Estabilidade

A. Salde e higiene ocupacional
- manutencdo dos treinamentos de seguranca do trabalho
- manutencdo do DDS (Dialogo Diéario de Seguranca)

B. Atendimento ao cliente

- promover palestras e treinamentos orientando sobre atendimento ao cliente
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C. Ambiente de trabalho

- realizar eventos comemorativos e de reconhecimento

D. Plano de carreiras

- gjustar o plano de carreiras atual da empresa

E. Infraestrutura
- melhorias na infraestrutura da empresa (sala de reunides, refeitério, novos banheiros,

unificacdo das unidades galpdo/escritorio)

F. Financas

- analisar processos de melhoria na gestéo financeira e na apuragédo dos custos

G. Gestdo de demanda
- avaliar atividades que possam ser associadas a jornada regular de trabalho dos
funcionarios no ambiente interno da empresa

- avaliar a possibilidade de implantacéo de trabalho remoto devido ao Covid-19

H. Melhorar a comunicacéo entre os setores da empresa
- comunicacdo técnica, com reunides pontuais, sempre que identificar alteracdes nas
normas técnicas e situacdes que demandem troca de experiéncias
- comunicacao geral, com divulgacdo de comunicados e a¢des da empresa no Painel de

Informacdes e no grupo de aplicativo de mensagens instantaneas

6.2 Estratégia de Especializacao

A. Capacitagdo de funcionarios
- elaboragéo de cronograma de treinamento da area técnica

- elaboragéo de cronograma de treinamento da area administrativa

B. Aquisi¢éo de equipamentos
- avaliacdo de necessidades de equipamentos técnicos e disponibilidade para novas

aquisicoes
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- avaliagdo de necessidades de Equipamentos de Protecdo Individual (EPI) e Coletiva
(EPC) e disponibilidade para novas aquisi¢oes

- avaliacdo de necessidades de aquisicdo de computadores

C. Padronizagéo de processos
- desenvolver documentacdo que contenha a padronizacdo dos processos internos da
empresa, através de implantacdo de website no qual os usuarios modificam

colaborativamente conteddo e estrutura diretamente do web browser

D. Acompanhamento de projetos e metas

- explorar as funcionalidades do software ja utilizado pela empresa

E. Andlise da concorréncia

- elaborar mecanismos de pesquisa e analise das empresas concorrentes

F. Expansdo da empresa para novos mercados

- anélise de novos mercados e possibilidade de expansdo da empresa em outros setores

Embora as limita¢bes enfrentadas pela pandemia do Covid-19, foi possivel realizar
um trabalho satisfatorio. Através do material desenvolvido, espera-se que a empresa tenha
uma ferramenta capaz de nortear futuras acGes, com definicdes de métricas das acgdes
elencadas para permitir monitoramento, controle e avaliacdo, em consonancia a Fase IV

mencionada anteriormente na Secdo 4 desse trabalho.
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APENDICE A
Questionario aplicado aos funcionarios

Ambiente interno
Dados pessoais

1) Qual é a sua idade?
— 18 a29anos
— 30a39anos
— 40 a 49 anos
— 50a59anos
— 60 anos ou mais

2) Vocé trabalha na Test Service h4 quanto tempo?
— 0al2meses
— 12 a24 meses
— 24 a 36 meses
— 48 meses ou mais

Produtos e Servigos

3) Conhe(;o 0s produtos e servigos oferecidos atualmente pela Test Service
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

4) Os produtos da Test Service sdo variados e conhe¢o aqueles que lido mais no dia a dia
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Néo concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

Recursos Humanos

5) Tenho clara compreensédo do que a Test Service deseja para o futuro
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

6) As informagdes chegam de maneira rapida e sdo claras

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Na&o concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

7) Com frequéncia, tenho conhecimento das informagdes por conversas informais com outros colaboradores
—  Discordo totalmente
—  Discordo parcialmente
— Néo concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente



8) Nao passo por treinamento e capacitacdo ha mais de 1 ano
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

9) A empresa oferece programas de capacitacdo e desenvolvimento para os seus colaboradores com
frequéncia

— Discordo totalmente

—  Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

Ambiente de trabalho

10) Prefiro trabalhar de forma isolada e sem interacdo com meus colegas
— Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Néo concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

11) Meu ambiente de trabalho € colaborativo e me sinto bem entre meus colegas
— Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

12) Percebo muita interacdo e colaboragdo entre as areas
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

13) A mtegragao entre as areas da empresa ndo é algo comum
Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

Lideranca

14) Os funcionéarios sabem a quem se reportar dentro da Test Service
—  Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Na&o concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente



15) Ha situacOes em que os colaboradores ndo sabem bem a quem se reportar
—  Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

16) O estilo de lideranca adotado dificulta a plena realizacdo dos objetivos da Test Service
—  Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

17) O estilo de lideranca adotado contribui para a realizagdo dos objetivos da Test Service
—  Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Néo concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

Jornada de trabalho

18) Durante a minha jornada de trabalho é comum encontrar um tempo para realizar outras atividades ndo
relacionadas ao expediente

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

19) Minha rotina de trabalho absorve todo o tempo disponivel, ndo sobrando espaco para realizar atividades
diversas ao expediente

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

20) Acredito que a empresa poderia ter mais demandas durante a semana, aproveitando melhor o expediente
dos colaboradores

— Discordo totalmente

—  Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

Processos
21) Os processos do meu servico sdo bem definidos e ndo me causam ddvidas durante a execugao

—  Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Na&o concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente
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22) Com alguma frequéncia encontro dificuldades para entender os processos do meu servigo

— Discordo totalmente

—  Discordo parcialmente

— Na&o concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

Estrutura e condig¢des de trabalho

23) Em algumas situagdes senti falta de uma estrutura e condig@es de trabalho melhores para realizar o
Servigo

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

24) A estrutura e condicdes de trabalho oferecidos s@o pontos que me permitem realizar um bom servico

—  Discordo totalmente

—  Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

Equipamentos

25) Os equipamentos utilizados para o servico estdo em conformidade com as normas legais e exigéncias
tecnoldgicas atuais

—  Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo

—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

26) Se fossem disponibilizados equipamentos mais atuais, o servigo seria executado de maneira mais
eficiente

—  Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Néo concordo, nem discordo

—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

27) Aponte pontos fortes que vocé observa na Test Service
28) Aponte pontos fracos que vocé observa na Test Service
Ambiente externo
Tecnologia
29) A evolucdo tecnoldgica é um fator importante no processo de manutencao crescimento da empresa
— Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Nao concordo, nem discordo

—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente
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30) O processo de manutencéo e crescimento do negécio acontece independentemente da evolucédo
tecnoldgica

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Na&o concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

Fornecedores
31) Uma boa relagdo com fornecedores é primordial para a manutencéo e crescimento do negécio

— Discordo totalmente

— Discordo parcialmente

— Nao concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente

—  Concordo totalmente

32) A manutencéo e crescimento do neg6cio ndo depende da relacdo com os fornecedores
— Discordo totalmente
— Discordo parcialmente
— Néo concordo, nem discordo
—  Concordo parcialmente
—  Concordo totalmente

33) Aponte ameacas para a Test Service

34) Aponte oportunidades para a Test Service



10.

11.

12.

13.

APENDICE B
Roteiro de Entrevista

Quem é a Test Service?

Como ¢é o processo da Test Service? Como aborda os clientes? Como é a relagdo com os
fornecedores?

O que a Test Service quer ser?

Quais sdo os principios basicos que norteiam ou devem nortear a empresa?

O que a empresa sabe fazer de melhor e que a diferencia dos concorrentes?

Quais sdo as barreiras que podem surgir nesse processo evolutivo e de mudancgas?
Quais as expectativas de mercado que a empresa atendera?

Como conseguirdo a plena adeséo de toda a empresa nesse processo de mudanga?
Ao analisar 0 ambiente interno da empresa quais sdo os pontos fortes e fracos?
Como é a relacdo entre as pessoas (individualmente, em equipes)?

Como é a estrutura (descentralizado, centralizado)?

Ao analisar 0 ambiente externo da empresa quais sao as ameagas e oportunidades?

Quiais as influéncias da pandemia?
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