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RESUMO

O estudo cientifico a seguir, desenvolveu como tema central o processo de
criacdo e entrega de valor, na prestacao de servicos de uma empresa de engenharia
elétrica, relacionando aos servicos de obras, manutencdes e projetos executados pela
unidade-caso, com o conceito de valor. O objetivo geral desta pesquisa, foi elaborar o
processo de criacdo e entrega de valor em uma empresa de engenharia elétrica. Os
objetivos especificos foram, respectivamente descrever o que é considerado valor em
uma empresa de engenharia elétrica, através da perspectiva de clientes; estruturar o
processo de criacdo e entrega de valor em uma empresa de engenharia elétrica, a
partir do estudo do ambiente externo e confeccdo da proposta de valor; formular
possiveis estratégias para criacao e entrega de valor, em uma empresa de engenharia
elétrica, por meio da modelagem de negocios. No referencial tedrico, desenvolveu-se
as estratégias empresariais, contemplando o processo de planejamento estratégico
baseado em modelo de negdcios, avaliacdo do ambiente geral, através da analise
Pestal, avaliacdo do setor de atuacao, por meio das 5 forcas de Porter, seguidos do
estudo de modelo de negdcios, com a proposta de valor fit, e o desenho do modelo
de negdcios, com emprego do Canvas de Proposta de Valor e 0 de 9 componentes, e
por fim neste topico, desenvolveu-se o estudo dos precedentes da estratégia nos
servicos. A pesquisa foi qualitativa, do tipo descritiva, realizada através de estudo de
caso, em uma empresa de engenharia elétrica, atuante na prestacdo de servicos.
Foram aplicados os métodos de coleta de dados, de entrevista em profundidade,
observacéo participante e documentos da organizagcdo. Com os dados coletados,
realizou-se analise, correlacionando entrevistas, observacdo, documentos e
referencial tedrico, para construcdo de informacdes, que em conjunto, forneceram
como resultados, para criacdo e entrega de valor na empresa de engenharia elétrica,
prestadora de servicos, 0 uso de técnicas de atendimento, com foco total no cliente,
antes, durante e depois, na assessoria completa das suas necessidades, utilizando
0S recursos intelectuais, estruturais e tecnoldgicos da organizacdo para levantamento
e construcdo de solucdes, visando ndo sé a execucdo do servicos com qualidade,
mas um relacionamento de confianca, seguranca, responsabilidade, ética e respeito,

expectativas principais dos clientes e visdo de valor.

Palavras-chave: Criacdo de Valor. Estratégias. Modelos de Negdcios. Servicos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE ENTREVISTA



1 INTRODUGAO

O presente estudo desenvolve-se em um momento que o Brasil e o mundo,
apresentam um panorama de grandes instabilidades sociais, politicas e de saude
publica, que mesmo aparentando em um primeiro momento tratar-se de situacdes
isoladas, que ndo tem ligacao direta com a tematica deste estudo, a unido destes
fatores criticos, influenciam fortemente no desenvolvimento da economia e por
consequéncia no setor de engenharia elétrica, que para obtencéo de novos contratos
depende da disponibilidade financeira dos clientes, que em periodos como este de
iminente crise econdmica, ficam restritas a subsisténcia dos seus negdécios e familia,
deixando de lado investimentos futuros de risco, que possam vir a nao ter o retorno
esperado, como apresentam Sneader e Sternfels (2020, fl. 4) “A pandemia de
coronavirus mudou radicalmente os padrées de demanda para produtos e servicos
em todos os setores, além de expor pontos de fragilidade nas redes de servi¢o e nas
cadeias de suprimento globais”.

No entanto, apesar desta situacdo que se instaurou, e que foge a nosso
controle, se tornando mais uma variavel de forca externa, com base em informacdes
de bibliografias, periodicos, artigos, experiéncias do autor e contribuicbes externas,
determinou-se tema deste estudo cientifico aplicado, os métodos para a criacao e
entrega de valor agregado aos clientes do ramo de engenharia elétrica, que buscam
contratos para realizacdo de obras e manutencoes, tematica ampla, que apresenta
uma vasta gama de problematicas em seu contexto, e por conseguinte dispéem de
diversas teorias e praticas, para criacdo de hipoteses, para eventuais solucdes
plausiveis, itens estes abordados e desenvolvidos ao longo desta producéao.

O ramo de prestacéo de servicos € extremamente concorrido, e neste ambito a
atividade de engenharia elétrica, de realizacdo de obras e manutencdes, esta inserida,
onde existem inlUmeras empresas, que entregam esta modalidade de trabalho, desde
prestadores autbnomos e organizacfes de pequeno porte, até grandes incorporas.
Segundo IBGE (2017) ao todo o estado do Rio Grande do Sul, conta com um total de
463.032 mil empresas cadastradas em sua base de dados, sendo 48.186 mil unidades
de areas concomitantes a de engenharia elétrica, das quais 25.226 mil sdo relativas a
atividades profissionais, cientificas e técnicas, 22.314 mil de construcdo e 646
organizagOes de eletricidade e géas, ou seja, numeros extremamente representativos

para embasar a necessidade de buscar por métodos de melhoria da qualidade tanto
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do servico prestado em si, como dos processos de negociacdo, cativacdo e
fidelizacdo, traduzidos na criacéo e entrega de valor, que sdo indispensaveis para que
a empresa possa se posicionar neste setor do mercado, e obter bons resultados.

O assunto em questao da criacéo e entrega de valor, pode ser identificado de
mais de uma perspectiva, pois além das diversas teorias em rela¢édo ao valor agregado
empregadas na administracdo e marketing, a principal variavel sdo os seres humanos
e suas relacdes, como fornecedores e contratantes dos servigos de uma empresa de
engenharia elétrica, pois 0s mesmo séo criaturas multifacetadas, sujeitos a identificar
situagdes a partir de vislumbres emocionais e racionais, como reiteram lkeda e
Oliveira (2005) desenvolvendo o conceito de valor como constructo que conversa com
as areas da psicologia e sociologia, pois trabalha aspectos do comportamento e
valores do publico alvo de determinada organizacdo. Em concordancia e
complemento o antecessor Dominguez (2000) trata o valor percebido pelos clientes,
como algo dinamico, e extremamente mutavel, sendo considerado uma relagéo entre
0 custo envolvido e os beneficios que determinado produto ou servi¢o fornece ao seu
publico, ou seja, qual o grau de satisfacao e necessidade estdo envolvidos na compra.
Com base na exposicao, faz-se necessario e indispensavel uma abordagem desta
perspectiva social e psicologica no escopo deste estudo, principalmente em sua
metodologia e analise dos resultados, que dependera de ferramentas de
relacionamento com pessoas a interpretacéo das informacdes obtidas.

Portanto, como observa-se a teméatica de criacdo e entrega de valor em uma
organizacdo do setor de engenharia elétrica, pressupdem o relacionamento de
diversos conteudos e conceitos, que serdo desenvolvidos nesta producédo, de acordo
com as teorias e praticas disponiveis até o presente momento, constituindo-se de
maneira sincrona, em busca de complementacdo dos assuntos, para compreensao e
validacdo das informacdes, através de estudos e bibliografias precedentes e a
expectativa € que o conhecimento desenvolvido através do estudo, possa nortear
futuros académicos, que venham a desenvolver temética afim.

No item a seguir, desenvolve-se o contexto da problemética, ou seja, onde o
tema da criacdo e entrega de valor serd estudado, compondo as variaveis para a

coleta dos dados de pesquisa e aplicacdo de hipéteses futuras.
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1.1 Contexto do Problema

Neste ponto, desenvolve-se o0 contexto da situagao problema identificada para
o estudo, e como apresentado no item anterior, a pesquisa realiza-se em um periodo
de instabilidades, desta forma, fazendo-se necessario um olhar no que até hoje
considera-se aceitavel com base nas teorias e praticas, inserindo na atual concepcao,
buscando correlacionar os dados e fatos.

Deste modo o tema trata da criacdo e entrega de valor para clientes, na
prestacdo de servicos de uma empresa de engenharia elétrica, onde sera tragado o
panorama encontrado pelas organizacdes que atuam neste mercado, ou seja, as
ameacas e oportunidades, apresentadas para 0s participantes deste ramo da
engenharia elétrica, e também hipoteses de como realizar a captacdo de novos
clientes e conversao em contratos dos orgcamentos realizados, ou seja, como oferecer
aos consumidores desta prestacao de servigos a percepcao de valor, de que o que se
oferece atende as suas expectativas financeiras e de entrega de produto final deste
trabalho, criando uma boa relacdo custo beneficio, para o mesmo, que também
ofereca retorno para a organizacdo, como Toledo e Moretti (2016) desenvolvem,
falando do conceito de valor para o cliente e o valor do cliente, significando o que o
consumidor percebe ao contratar uma empresa, diante custo e o0s beneficios
oferecidos, e por outro lado a perspectiva da empresa, de interesse pela oferta de
servicos a determinado cliente.

Como unidade-caso deste estudo optou-se por empresa de engenharia elétrica,
gue esta passando pelo processo de formalizacdo das suas atividades no setor em
guestdo, apresentando-se com carater iniciativa empreendedora, primordialmente
trabalhando na realizacédo de obras e manutenc¢des exclusivamente de elétrica, como
prestador de servicos, para execucao de instalacfes elétricas prediais, subestacdes
de energia elétrica, redes de distribuicdo e iluminacdo publica, leque de servicos
grande, que abrange diversos tipos diferentes de clientes, tanto pessoas juridicas,
guanto pessoas fisicas e 6rgaos publicos, conforme disponibilidade e interesse acerca
dos contratos.

A problematica a ser estuda surge do fato, de que a unidade-caso esta iniciando
suas operacdes como empresa formal, e precisa desenvolver suas estratégias de
atuacao no seu ramo, buscando formas de captagcdo de clientes, identificacdo do

posicionamento de mercado que sera adotado, além das praticas ideais para
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realizacdo da divulgacdo e criagdo de metas para desenvolvimento da carteira de
obras e manutengdes. Corroborando ao assunto central de como criar e entregar valor
aos clientes, de maneira, que 0s orgcamentos enviados, possam se tornar novos
trabalhos e vitrine para os demais.

Desta forma, o presente estudo tem como questdo norteadora: Como se
desenvolve o processo de criagcdo e entrega de valor aos clientes, em uma

empresa de engenharia de elétrica?

1.2 Delimitacdo do Tema

A pesquisa limita-se aos processos componentes da criacédo e entrega de valor
para os clientes, de uma empresa de engenharia elétrica, teorizando as praticas

necessarias para este resultado.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Elaborar o processo de criacdo e entrega de valor em uma empresa de

engenharia elétrica.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Descrever o que é considerado valor em uma empresa de engenharia
elétrica, através da perspectiva de clientes;

b) estruturar o processo de criacdo e entrega de valor em uma empresa de
engenharia elétrica, a partir do estudo do ambiente externo e confec¢éo da
proposta de valor;

c) formular possiveis estratégias para criagdo e entrega de valor, em uma

empresa de engenharia elétrica, por meio de modelagem de negadcios.

1.4 Justificativa

A producdo deste estudo cientifico, tem como um dos seus principais

norteadores, a necessidade de compreender os fenébmenos que compdem a relacéo
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entre cliente e uma empresa de engenharia elétrica, e de que forma a organizagéo
deve posicionar-se para obtencdo de resultados satisfatérios, dando ao seu vinculo
com cliente um status de parceria, onde a organizacéo cria e entrega o valor conforme
demandas do solicitante, de forma que atenda as suas expectativas, tanto financeiras,
onde a contrapartida seja o lucro liquido aceitdvel da empresa, quanto técnica,
transformando esse cliente em alguém fiel a marca, podendo 0 mesmo ser um grande
divulgador das praticas da organizagdo, como corrobora Oliveira (2011, p. 10) “A
causa bésica dessa transformacdo econdémica é a emergéncia do intelecto como o
maior fator de agregacéo de valor e diferenciacdo das organizacdes, especialmente
nas atividades de servigos por sua caracteristica de intangibilidade”.

Outro fator que fortalece a demanda pela realizacdo desta pesquisa é a atual
conjuntura do Brasil e do mundo, que por se tratar de momento delicado, pela
iminéncia de situacdo de crise econOmica, sanitaria e social, o conhecimento deste
tema, da criacdo e entrega de valor sera obrigatorio para empresas, que desejam
posicionar-se e superar este periodo, para uma futura retomada do crescimento, que
tende a ocorrer depois de um lapso temporal de recessdo, como desenvolvem
Sneader e Sternfels (2020, fl. 5):

Empresas bem-sucedidas reinventardo o papel de operacdes em suas
organizagbes, criando um novo valor por meio de maior capacidade de
resposta aos seus clientes finais — incluindo aceleracdo do desenvolvimento
de produtos e da inovagdo na experiéncia do consumidor, customizacao
massiva, maior sustentabilidade ambiental e gestao de ecossistema mais agil
e interconectada, dentre outros aspectos.

Ou seja, a habilidade de pensar em solucbes e adaptar-se de forma &agil,
avaliando continuamente o panorama encontrado, no que diz respeito ao valor
entregue aos clientes, observa-se como diferencial para sobrevivéncia das
organizacdes neste periodo de incerteza.

Ainda em relacdo ao misto de crise econdémica, sanitaria e social, acrescenta-
se 0 aspecto politico, demonstrando razdes para atual comocao e fragilidade,
principalmente em funcéo do pais se deparar com a pandemia em um periodo de
transicdo e instabilidade desta area, como aborda Linder (2020) trazendo esta como
a maior crise, pela a qual o Brasil passa, por conta de sua chegada ocorrer durante o
processo timido de alavancagem econdémica que se encontrava o pais, ainda lutando
contra os antecedentes de corrupgéo, como a realizagéo de cortes em investimentos,

como apontam Werneck e Carvalho (2020 p. 3) “A epidemia de COVID-19 encontra a
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populacdo brasileira em situagdo de extrema vulnerabilidade, com altas taxas de
desemprego e cortes profundos nas politicas sociais”. Ou seja, do ponto de vista
politico e social, péssimo momento, que amplia as dificuldades econémicas, como
aborda Marques (2020) apontando a provavel crise, como de proporc¢des iguais ou
maiores as ocorridas em 1929 e 2008, em funcao de afetar globalmente nas areas
publicas citadas até entdo, que por conseguinte incluem as condi¢des sanitérias, que
como indicam Werneck e Carvalho (2020) tem sido o maior desafio sanitario do
século, em funcdo de apresentar cerca de 2 milhdes de casos na China, e
aproximadamente 21 mil no Brasil, até a metade do més de abril, ultrapassando as
condicdes de atendimento dos paises, e com perspectivas de aumento continuo.

Desta maneira compreende-se que 0 problema de pesquisa, além das
justificativas de obtencédo de conhecimento, e superacédo de situagdes conjunturais,
tem como alicerce o grande interesse gerado, pela atuacao profissional do autor na
organizagao em questao, fato que viabiliza a obtencao de informagdes direto na fonte
das ocorréncias, e possibilita a descoberta de meios para realizacdo de melhorias nos
processos de prospeccdo e fechamento de contratos, definidos no estudo como
criacdo e entrega de valor para os clientes.

Portanto, de acordo com os elementos citados, pode-se vislumbrar que pelo
grande interesse individual e para sociedade da revisdo de conceitos, que sera
realizada neste projeto aplicado, 0 mesmo tera grande importancia para fortalecer os
aspectos profissionais, e dar maiores esclarecimentos, para questdes académicas,
tratadas na graduacdo em administracdo e no master business administration em
gestdo empresarial, por ser um dos grandes desafios contemporaneos de todos os
setores, da criacdo e entrega de valor para os clientes, principalmente em momentos
de recessédo como o atual.

Quanto a questdo da viabilidade do projeto, na organizacdo utilizada
como base para elaboracdo da pesquisa ha possibilidade de extracao de informacdes
técnicas e de procedimentos, para tornar possivel sua confeccao, pois é de interesse

da organizacao, para realizacdo de melhorias em seus processos.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste topico apresentam-se principais itens utilizados para reafirmar e embasar
a analise da pesquisa realizada, como textos e artigos cientificos consolidados em

relacao a tematica central.
2.1 Estratégia Empresarial

A estratégia de uma organizacédo pode ser traduzida como seu modo de operar,
de desenvolver seus processos internos e externos, ou seja, como ela se prepara para
enfrentar seus desafios de curto, médio e longo prazo. Sendo assim, todas as
empresas deveriam ter uma plano de acao tracado desde sua abertura, fato que ja
esta extremamente batido, porém néo deixa de ser uma realidade, pois trabalhar sem
conhecer seus objetivos e como realiza-los € um ato de guerra contra o sucesso da
empresa, como apresentam Barney e Hesterly (2007) trazendo a estratégia de uma
empresa como a teoria que a mesma cria para obtencao de vantagem competitiva em
seu mercado, isso quer dizer, quais sao os planos que a mesma desenvolve, para que
possa superar a concorréncia de seu mercado, recebendo retornos reais, como
complementa Amaral (2005) apontando a estratégia como um processo criativo de
planejamento de acbes e intencdes, que dependem de pessoas qualificadas e
engajadas, para a sua realizacdo, fatos desenvolvidos por Nicolau (2001) que
apresenta alguns topicos de convergéncia de ideias entre os estudiosos do conceito
de estratégia, que tratam o tema como uma relacdo da organizacdo com 0 seu
ambiente, criando perspectivas para o futuro da empresa e que a estratégia ocorre
em todas as organizacdes, podendo ser implicita ou explicita, pois todo negdcio tem
um modo de operar, porém as vezes nao esta claro para todos os envolvidos.

Ou seja, a estratégia pode ser identificada de diversas diferentes o6ticas, mas
ha um consenso principal de que para o futuro de uma organizacgéao,
independentemente da sua area é necessario que se aplique este conceito. No
entanto desenvolver uma estratégia, que possa garantir 0 minimo de sucesso, néo é
algo tdo simples quanto parece, pois envolve uma reflexdo extremamente vasta, onde
deve-se considerar que cada organiza¢do possui suas proprias peculiaridades, do seu
ambiente interno e para o ambiento externo, em funcéo do setor onde a mesma atua,

e outras variaveis, como regulamentacoes e legislagbes, que no conjunto da obra,
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ainda assim geram duvidas para quem monta o planejamento estratégico, fato que
Ahlstrand, Lampel e Mintzberg (2000) apresentam através das escolas de
pensamento, que juntas buscam uma possivel hipétese para a estratégia, através de
perspectivas diferentes, ou seja, trabalhando mais de um forma de pensar e
desenvolver sobre o tema estratégia, para poder se aproximar de uma situacao real e
razoavel.

Porém para poder desenvolver uma estratégia, para qualquer area de atuacao
tanto profissional, quanto pessoal, faz-se necessario algumas etapas, que devem ter
como ponto inicial o autoconhecimento, onde a empresa deve entender suas razdes
para existir, e quais sao seus objetivos reais, e em seguida entender qual sua area de
atuacao e quem sao seus concorrentes, para que possa comecgar entdo a vislumbrar
uma possivel estratégia, como apresenta Sun-Tzu (2007, p.39) “Se vocé conhecer o
inimigo e a si mesmo, ndo precisa temer o resultado de uma centena de batalhas. Se
vocé conhecer a si mesmo, mas nao o inimigo, para cada vitoria vocé também sofrera
uma derrota. Se ndo conhecer nem o inimigo, nem a si mesmo, vocé sucumbira em
todas as batalhas”.

Portanto a estratégia é fundamental, para o desenvolvimento dos negocios, no
entanto, montar o melhor e mais adequado planejamento estratégico € o grande
desafio dos empresarios, por conta do grande numero de variaveis e restricdes de
cada setor, fato que sera abordado nos topicos a seguir, trazendo luz a esta vasta

escuridao da incerteza.

2.1.1 O Processo de Planejamento Estratégico Baseado em Modelo de Negdcios

Este item aborda a conceituacdo, importancia e a aplicacdo do modelo de
negaocios no desenvolvimento do processo de planejamento estratégico, mas para que
se possa discorrer sobre tal assunto, de relevancia impar para as organizacoes, faz-
se necessario o entendimento de que ndo ha como esgotar tal teméatica, justamente
em funcdo da grande variedade de teorias e praticas desenvolvidas ao longo da
historia humana, que apesar de dar grande motivacdo para que os negdcios melhorem
sua abordagem, também gera imensa confusdo conceitual, como aborda Ferreira,
Pinto, Serra (2015, p.20) “Apesar da importancia do modelo de negdcio para a
empresa, ha ainda escasso consenso sobre o0 conceito, em gue consiste realmente o

modelo de negdcio e qual a sua relagdo com a estratégia de negoécio da empresa”.
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Corroborando Ferreira e Joia (2005) observa que por conta da grande pluralidade de
defini¢cdes, acaba tornando dificultosa a decisdo por um conceito definitivo.

Apesar de tdo ampla a discussdo e incerteza conceitual, o que pode-se
vislumbrar a partir do todo € que o modelo de negécios, e o conceito de estratégia, se
relacionam diretamente, apresentando-se como complemento e delimitador um do
outro, podendo ser considerado como varidvel que conversa o ambiente interno da
organizacdo, trabalhando seus métodos de posicionamento e estrutura, com o
ambiente externo, verificando os canais de comunicagdo com 0s recursos e entregas,
auxiliando fortemente para que a organizacdo desenvolva seu planejamento
estratégico de forma correta e completa, possibilitando identificar informacdes
importantes sobre o seu mercado de atuacao e sua posicdo em relacdo ao mesmo,
através do autoconhecimento proporcionado, facilitando a identificacdo de como ela
realiza a captacao de clientes, e como opera propriamente dito frente aos desafios,
fatos desenvolvidos durante a definicho do modelo de negdcios, que conforme
SEBRAE ([20207]) “Ele responde n&o s6 ao que a sua empresa pretende vender, mas
como os produtos ou servi¢cos sao feitos, porque séo diferentes e importantes, quem
€ o cliente, e de que maneira isso vai gerar dinheiro”.

O processo de desenvolvimento do modelo de negocios € também um
momento de grande reflexdo e autoconhecimento, pois a organizacao precisa estar
aberta a novas descobertas e falar a verdade sobre si propria, suas ideias, para que
se possa garantir a eficacia do constructo, que podera direcionar a confeccao da
estratégia global da empresa, pois de acordo com Pereira (2016) o modelo de
negaocios abrange trés grandes blocos, de importancia para as organizacoes, que sao
descritos como criagéo, entrega e captura de valor da empresa.

Além do modelo de negdcios ha outras variaveis para estudo durante a
confeccdo da estratégia organizacional, para dar robustez de informacfes internas
externas, para a tomada de decisdes de forma soébria, como descreve-se no itens

subsequentes.

2.1.2 Avaliacdo do Ambiente Geral — PESTAL

O ambiente onde uma organizacgéo esté inserida, pode fornecer a ela todos os
recursos para 0 sucesso, porém de igual forma pode criar barreiras para seu

crescimento e sustentabilidade, fato que corrobora a necessidade de uma analise
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criteriosa das variaveis que circundam as empresas, como salienta Oliveira (2011, p.
26) “Quando se trata de ambiente, o enfoque é no contexto em que a organizacao
esta inserida, sua realidade, meio e os diferentes impactos que cada acdo deste meio
influencia a estratégia da organizacao e vice-versa”. Reforgcado pelo antecedente de
Barney e Hesterly (2007) que identificam a necessidade de entendimento do ambiente
geral em que empresa opera, para que a mesma seja capaz de desenvolver uma
analise das suas ameacas e oportunidades, podendo chegar a uma estratégia de
atuacao.

Ainda Barney e Hesterly (2007) apresentam hip6tese dos elementos a serem
levados em conta para o desenvolvimento de uma andlise completa e concisa do
ambiente geral, composta por seis itens relativos a questdes politicas, econémicas,
sociais, tecnolégicas, ambiental e legal, fatores que se estudados da forma correta,
podem apresentar dados de grande relevancia, para construcéo de informacdes para
0 planejamento estratégico.

A questdo politica € apresentada como primeiro ponto de analise, pois trata-se
de item impactante para o desenvolvimento de organizacdes, pois cada pais do
mundo possui seu sistema proprio de governo, como corroboram Barney e Hesterly
(2007) descrevendo a importancia das relacdes entre empresa e governo, que variam
em cada pais e também a cada administracdo, nos paises de cunho democréatico,
fatores que tem influéncia sobre toda e qualquer atividade licita de empreendedorismo
local, ou seja, se uma empresa for do tipo multinacional, em cada pais que a mesma
estiver presente, recebera diferentes diretrizes governamentais, podendo
eventualmente ter a necessidade, de abandonar opera¢des na localidade, se nao for
compativel com o regime vigente, como aborda Oliveira (2011) salientando que cada
decisdo governamental pode ser tanto uma oportunidade, qguanto uma ameaca para
a organizacao, dependendo de seu setor de atuacéo e nivel de relacionamento com
0s entes responsaveis pela tomada de decisdes politicas. Para Kotler e Keller (2012)
a empresas, consumidores e 0s proprios 6rgaos publicos exercem diferentes tipos de
pressfes entre si, que levam a movimentos de mudanca, que naturalmente trazem
oportunidades e dificuldades para as organizacdes.

Os aspectos econbmicos vem na sequéncia, em funcdo de sua
interdependéncia com o primeiro citado, pois as decisdes politicas criam situacdes na
economia diferentes a cada ocorréncia, como Kotler e Keller (2012) tratam traduzindo

0 ambiente econdémico, no poder de compra das pessoas, que sofre interferéncias da
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renda de quem compra, pregos praticados pelas organizagbes, poupancga,
endividamento e disponibilidade de crédito, impactados diretamente como citado,
pelas decisfes governamentais e grau de engajamento da populacdo. Para Barney e
Hesterly (2007) o ambiente econdémico, descrito como clima econémico € o vigor em
geral dos sistemas econdmicos, onde a empresa esta inserida, que pode apresentar
crescimento, e recessao de acordo com o grau demanda por produtos e servigos se
movimenta respectivamente de forma positiva e negativa.

O fator social apesar de ser descrito como terceiro topico, sua posi¢ao é de
destaque, pois neste séo descritos itens da vida como um todo, como 0 crescimento
populacional, influéncias geracionais, estilos de vida, questfes culturais, étnicas e
éticas de cada localidade, que por conseguinte afetam os padrées de consumo, ponto
principal de interesse das organizagdes, e motivador de estudos. Conforme Oliveira
(2011) cada pais possui seus sistemas culturais, carregados de valores e crencas
locais, que definem de forma inconsciente seus padroes de consumo e tomada de
decisdes, nas mais variadas areas do conhecimento. Em concordancia Barney e
Hesterly (2007, p. 30) “Esses valores, crengas e normas definem o que é ‘certo’ e
errado’ em uma sociedade, o que € aceitavel e o que é inaceitavel, o que é de bom
tom e o que ndo é€”, ou seja, essas percepcdes geradas pela sociedade onde o ser
humano esta inserido, definem com toda a certeza a forma com que 0 mesmo ira
consumir produtos.

Em funcado deste estudo desenvolver-se no século 21, onde a tecnologia esta
completamente disseminada, tratar desta variavel é indispensavel, pois ha um novo
paradigma para empresas ja consolidadas e que sera absorvido pelas novas
empresas atuantes no mercado, que devem sofrer atualizacdes e ser construidas com
uma mentalidade aberta aos novos meios de comunicacéao, redes sociais, plataformas
de conteddo e comércio digital, que vieram para ficar (ASLTYNE; PARKER;
CHOUDARY, 2016). Em consonéancia Kotler e Keller (2012, p. 83) “Esta na esséncia
do capitalismo ser dinamico e tolerar a destruicéo criativa da tecnologia como o prec¢o
a ser pago pelo progresso”. No entanto a tecnologia como todas as areas, traz em sua
bagagem diversos pontos positivos e contrapontos, que positivamente influenciam na
reducdo de distancias para o envio de contetdos aos clientes e da necessidade de
espacos fisicos para empresas, que facilitam algumas negociagdes. Contraposto pela

demanda de atendimento aos publicos que ndo sdo adeptos ao uso destas midias.
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Os fatores ambientais tratam de contetdos referente ao meio ambiente e os
impactos das organizacdes neste espaco, pois da natureza séo extraidos os recursos
para os processos de manufaturas de produtos e insumos para prestagcao de servicos,
e a captacao deste recursos gera mudancgas no ambiente, necessitando de supervisao
para sua realizacao, pois as fontes ndo sao inesgotaveis, fato que tornou esta uma
das novas forcas do ambiente externo, que na atualidade tomou grande proporc¢ao,
como Camargo (2017) descreve abordando as novas condutas de reducdo de
emissdao de carbono, eliminacdo consciente de residuos e estudos de
sustentabilidade, como sendo 0s novos pré-requisitos de preparacao de planejamento
estratégico.

E por fim na analise Pestal, que de igual forma aos topicos anteriores tem forte
pressao nas organizacoes € o aspecto legal, que determina como as empresas vao
atuar no mercado, para que nao sofram sancdes previstas na constituicdo do pais,
normas internacionais e agéncias reguladoras de cada setor, como abordam Kotler e
Keller (2012, p. 86) “A legislagdo que regulariza os negocios tem trés propdsitos
centrais: proteger as empresas da concorréncia desleal, proteger os consumidores de
praticas de negodcio desleais e cobrar das empresas 0s custos sociais gerados por
seus produtos ou processos de producao”.

Portanto a analise Pestal apresenta em toda sua grandeza, 0 que uma empresa
encontrara fora de seus muros, e como se portar de acordo com seu ramo especifico,
quais normas, regulamentos e preocupacgfes a mesma deve ter para o sucesso, no
entanto o estudo ndo se encerra, seguindo para o tépico seguinte onde pode-se

visualizar de uma perspectiva distinta e complementar ao mesmo tempo.

2.1.3 Avaliacdo do Setor de Atuacdo — 5 Forcas Competitivas de Porter

Compreender onde a empresa esté inserida levando em conta as variaveis do
ambiente externo, trazidas no tOpico anterior € sim um caminho para uma boa
estratégia, no entanto, existem mais passos a seguir, para que se possa considerar
completo o planejamento estratégico de uma organizacéo, e é nesse caminho que se
segue o estudo, apresentando a matriz das cinco forcas, que conforme seu criador
Porter (1986) servem como norteador, para que as organizacées possam conhecer

sua area de atuacdo do ambiente externo, porém mais proximo da empresa, sendo
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este modelo um esquema analitico pratico capaz de oferecer para as empresas, uma
reflexdo sobre as principais forgas e agentes envolvidos em seu mercado local.

Através da ferramenta das cincos forgcas competitivas, desenvolvida por
Michael Porter, pode-se extrair diversas informagdes e conclusdes de alta relevancia
para a organizacao, fornecendo uma visdo ampla do ambiente de concorréncia onde
a mesma esta inserida, oferecendo convic¢ao para realizagdo do processo decisério
de suas estratégias (SEBRAE, [20207?]). Em consonéancia, Endeavor (2015) afirma
gue para escolher a forma de acesso ao mercado, ou seja, posicionamento perante a
concorréncia, fornecedores e clientes, confeccionar o quadro da matriz das cinco
forcas € um exercicio fundamental, independentemente do porte da organizacéo, este
instrumento oferece uma perspectiva do ambiente local.

Com isso pode-se inferir que a ferramenta das cinco forcas, oferece as
organizagbes de mais variadas estaturas, um mecanismo de conhecimento do seu
ambiente de atuagdo, que auxilia na busca pela vantagem competitiva. “Para uma
empresa que busca vantagem competitiva, uma ameaca ambiental € qualquer
individuo, grupo ou organizacdo fora da empresa que busca reduzir o nivel de
desempenho dela”. (BARNEY, HESTERLY, 2007, p. 33)

Para melhor ilustrar a forma com que € desenvolvida a matriz das cinco forcas,

segue figura 1, abaixo.

Figura 1 — Matriz das cinco for¢cas de Michael Porter
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Fonte: Carter, Clegg, Kornberger (2010, p. 54).
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Conforme figura 1, é possivel identificar os elementos que compdem a matriz
das cinco forgas, como listam também Barney e Hesterly (2007) sendo ameacas de
entrada, de rivalidade, ameaca de substitutos, de fornecedores e compradores, tendo
como centro de avaliacéo a rivalidade interna do setor.

Partindo do centro do figura 1, onde encontra-se a rivalidade do setor, topico
onde deve-se realizar uma andlise de quem séo realmente os concorrentes diretos,
ou seja, os produtos e servicos como grandes semelhancas ou até mesmo iguais,
capazes de obter vantagem sobre a organizacdo, reduzindo seu retorno financeiro
conforme reforga Oliveira (2011, p.32) “Nesta forga, deve-se considerar a atividade e
agressividade dos concorrentes diretos, empresas que vendem o mesmo produto, em

= ”

um mesmo mercado que a organizagdo em questao”, e corroboram Barney e Hesterly
(2007) desenvolve este item como a laténcia da competitividade entre empresas do
mesmo ramo de atuacao, reforcando ainda a importancia desta variavel, por tratar de
organizagdes que podem afetar diretamente a lucratividade da firma em questéo, em
funcao da disputa muito proxima.

Quanto aos novos entrantes, ou risco de entrada, refere-se ao quao forte sao
as barreiras para impedir, que novas empresas entrem no setor em questao, ou se as
mesmas sao nulas, possibilitando o acesso de varias empresas, e ainda se este setor
oferece retornos 6timos, atraindo organizacdes de outros ramos, com poder aquisitivo
para investir na area, ou seja, se € viavel e interessante este setor, ou depende de
muitas variaveis. Segundo Barney e Hesterly (2007) o principal fator que atrai novos
entrantes, sdo os lucros superiores que empresas estabelecidas estdo obtendo no
setor, que o torna convidativo, s6 cessando a busca por acesso a este mercado com
a estagnacao dos resultados de quem ja faz parte do mesmo. Para Endeavor (2015)
um mercado onde ndo ha barreiras, como patentes, registros e exclusividades
contratuais, torna-se facil a adeséo de novos concorrentes, criando lacunas a serem
preenchidas, conforme corrobora SEBRAE ([20207]) trazendo os registros, inclusive
de marca e protecdo contra concorréncia desleal, como fatores que aumentam as
barreiras para novos entrantes, e sua falta por conseguinte facilita o ingresso de outras
empresas.

Com relacdo aos compradores, e a rivalidade com a organizacgao, refere-se a
importancia da marca, e o poder gue a mesma exerce sobre os clientes, ou seja, o
valor que estes visualizam na marca e produto, ignorando questdes relativas ao preco,

prazo de entrega, condigbes de pagamento, em funcdo da necessidade e desejo por
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adquiri-lo. Como aborda Oliveira (2011) este poder trata da decisdo de compra, que
esta nas maos do cliente, que pode sofrer influéncia dos atributos do produto. Ja
SEBRAE ([20207?]) apresenta otica de uma organizacdo que sofre com o poder de
barganha dos clientes, pelo niumero reduzido de compradores dos seus produtos e
pela escala que os mesmos adquirem, porém ao mesmo tempo levanta hip6tese atual
de empresas com uma grande carteira de consumidores, que pode sofre influéncia de
um unico cliente na era das redes sociais, pela amplitude de alcance oferecida pela
tecnologia das comunicagoes.

No aspecto produtos substitutos, ou ameaca de substitutos, a histéria é um
pouco diferente dos pontos anteriores, no entanto ainda assim trata-se de variavel de
risco, que demanda uma atencdo especial das organizacbes, pois em geral as
mesmas focam seus esfor¢cos na concorréncia direta, sem identificar os movimentos
de produtos que nédo sdo competidores diretos da sua categoria, mas que de alguma
forma podem suprir as necessidades dos clientes, ainda mais na atual economia onde,
em funcdo da tecnologia a gama de ideias e possibilidades é imensa. Conforme
Barney e Hesterly (2007 p. 40) “Os substitutos atendem praticamente as mesmas
necessidades do cliente mas de maneiras diferentes.” O que significa que em um
primeiro momento néo trata-se de um concorrente direto, porém a medida que o
produto diferente, torna-se popularizado, se sua qualidade for superior aos demais,
acaba substituindo por completo, como alguns casos conhecidos da camera digital e
smartphones, que no inicio eram apenas celulares e hoje, sdo predominantes. Em
consonancia Carter, Clegg e Kornberger (2010, p. 55) “[...] a substituicao significa
produtos ou servicos que nao sao diretamente concorrentes mas tém, mesmo assim,
um impacto importante [...]".

E finalizando as cinco forcas de Porter, vem os fornecedores, que apesar de
apresentarem-se por ultimo, pode-se considerar como os primeiros da lista, pois na
ordem de alimentac&o da cadeia de suprimentos, estes representam a primeira etapa
do processo produtivo, sendo este um dos argumentos dos mesmos, para que
exercam pressao sobre a organizacdo que deseja adquirir seus insumos, o que
depende do quanto a sua mercadoria é valiosa, ou seja, se ha disponibilidade, ou
escassez do material e fornecedores. Oliveira (2011) corrobora apresentando como
forcas dos fornecedores o grau de diferenciagéo e raridade de um insumo, e a grande
influéncia sobre o preco do produto final da organizagdo que quer comprar, além da

variavel humana, da recusa de venda para determinada organizacdo em detrimento
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de outras. Em concordancia Barney e Hesterly (2007) apresentam como grande risco
guando um pequeno numero de fornecedores domina o mercado, pois desta forma os
mesmo determinam precos, qualidade e assim sendo, espremer quem 0S compra,
tornando minimas as margens de lucro de uma empresa, se em Seu ramo a
concorréncia for grande.

Além das cinco for¢cas abordadas por Porter, o panorama proposto pela atual
conjuntura econdmica e competitiva demanda a observacdo de uma sexta forga,
denominada complementadores, que se refere a produtos ou servi¢cos, que de alguma
forma complementam a utilizacdo de outro determinado produto ou servico, ou seja,
gue de modo direto ou indireto, acabam cooperando com a rentabilidade um do outro,
como desenvolve Armanino (2005, p. 93) “O conceito de complementadores aplica-
se, assim, a todos os participantes das atividades relacionadas com uma industria,
que podem, pela sua relagcdo com a mesma, aumentar a sua rentabilidade”. Em
consonancia Ramires (2016) desenvolve os complementadores como produtos e
servicos, que de forma conjunta a outros produtos, produzem maiores beneficios aos
clientes.

Concluindo o estudo das cinco for¢cas de Porter e sexta forca complementar,
em conjunto com os demais topicos anteriores, referentes a modelos de negdcios e
variaveis ambientais da analise Pestal, pode-se dizer que a organizacao dispdem de
vasto conhecimento para tomada de decisdes, 0 que de forma alguma esgota as
possibilidades de avaliagdo, por meio de outras métricas e teorias, mas que ja oferece
0 arsenal necessario para uma grande atuacédo de mercado, que recebe nos tépicos
seguintes um certo requinte oferecido pelo modelo de negdcios, especificamente pela

construcéo de proposta de valor e modelagem através do ovacionado Canvas.

2.2 Modelo de Negécios

Os modelos de negdcios traduzem a forma com que realiza-se a captacado dos
recursos, criacao do valor para este produto ou servico, e ainda como se desenvolve
a entrega para os clientes de forma que os mesmos identifiquem este valor ofertado,
ou seja, este conceito apresenta o processo complexo, da criacdo e entrega de valor
ao consumidor, os meios utilizados para tal, conforme descreve Osterwalder e Pigneur
(2011, p. 14) “Um modelo de negdcios descreve a légica de criagao, entrega e captura
de valor por parte de uma organizagao.” Como corrobora Pereira (2016) tratando o
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processo de captura de valor, como o retorno financeiro e de fidelizagdo dos
consumidores do produto e servigo ofertado.

O processo de preparacdo da proposta de valor e modelagem de negocios
através da ferramenta do Canvas de Proposta de valor (CPV), desenvolve-se no
topico a seguir, relacionando-se ao processo de criagdo e entrega de valor, e por
conseguinte no tdpico subsequente o modelo completo do Canvas de 9 componentes,
dando uma visdo mais ampla através de outros itens, que ndo sao tratados na
proposta de valor, por tratar-se de analise focada especificamente no perfil do cliente

e mapa de valor.

2.2.1 Proposta de Valor — Fit

A proposta de valor de uma organizacao envolve toda a sua cadeia de atuacéo,
desta forma é possivel tornar real o resultado, dando convic¢cdo aos clientes na
identificac&o do valor, pois ndo adianta uma empresa trazer como valor agregado sua
marca ecologicamente correta, sendo que utiliza recursos nocivos ao meio ambiente
em seu processo produtivo. Entretanto este topico apresenta maior complexidade do
gue se pode ver a olho nu, pois a percepcao de valor € muito subjetiva, podendo sofrer
influencias por padrbes da sociedade onde o individuo esta inserido. De qualquer
forma estudar o conceito de valor é, em conjunto com todos 0s conceitos
apresentados até este ponto, como 0s anticorpos para que 0 organismo vivo, da
empresa, possa ser capaz de superar quaisquer obstaculos ao sucesso. Como apoia
Araujo (2016) apresentando o estudo do conceito de valor como grande diferencial,
para a manutencao do relacionamento de longo prazo com os clientes, principalmente
nesta era de intensa concorréncia.

Segundo Keller (2019) a proposta de valor tem como objetivo apresentar os
beneficios Unicos, que entrega-se para o publico alvo da organizacao, ou seja, 0 que
pode ser recebido e percebido pelo cliente, como motivo de satisfacdo de qualquer
natureza, conforme complementam Toledo e Moretti (2016) desenvolvendo o valor
como uma convergéncia para a formulacdo de estratégias da organizacdo e para
analise de como posicionar-se de forma competitiva e rentavel para o negdcio.

E para que entenda-se de maneira adequada o que realmente é o valor para
0 publico alvo da organizagdo, ha diversas metodologias encontradas nas teorias

desenvolvidas por estudiosos da teméatica, que neste topico desenvolve-se através da



26

ferramenta conhecida como Canvas da Proposta de Valor (CPV), criado
especificamente para que as energias da organizagdo concentrem-se nestes itens
criticos da analise, que de forma mais geral compdem a modelagem de negécios
Canvas, tratada no topico seguinte, como orienta Keller (2019) apresentando o CPV,
como uma ferramenta para que a organizacdo possa dar zoom, ou seja, focar
especificamente no publico alvo da organizacao, tracando o seu perfil e na proposta
de valor da empresa, descritos como métodos para a criacdo e entrega do valor da
firma, para o seu publico, conversando de forma detalhada estes dois itens, conforme
corrobora Pereira (2019) “O Canvas da Proposta de Valor serve como uma ferramenta
complementar ao Business Model Canvas e visa pensar na Proposta de Valor de
forma mais estruturada e desta forma aumentar as chances de se criar encaixe entre
0 produto e o mercado”.

Fatores que reiteram a importancia do desenvolvimento deste topico de forma
separada da modelagem Canvas completa, para que o estudo a cerca destes itens
especificos da proposta de valor, como reforcam Castro e Figueiredo (2016)
discorrendo sobre a ferramenta CPV, de criacdo da proposta de valor como um
constructo desenvolvido de forma setorizada, com um dos lados contendo o perfil do
cliente e do outro o mapa de valor da organizacdo, ou seja, sua proposta para criacao
e entrega de valor, subdivididos entre ganhos, dores e tarefas do cliente, referente ao
perfil do mesmo, e criadores de ganhos, analgésicos e produtos e servi¢os, em relacéao

ao mapa de valor, conforme figura 2 abaixo.

Figura 2 — Canvas da Proposta de Valor (CPV)
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Fonte: Osterwalder e Pigneur (2015).
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Segundo o figura 2 acima, os componentes macro da abordagem se
subdividem em trés setores para a sua formulacdo, dos quais diversas constatacbes
de alta relevancia podem ser extraidas, como discorre-se a seguir de forma individual,
para melhor entendimento.

Quanto as tarefas dos clientes, este um passo importante, para que se inicie 0
estudo do que o mesmo percebe como valor, pois conforme Pereira (2019) as tarefas
realizadas pelos clientes, podem ter como natureza a necessidade de solugcéo de um
problema na sua vida ou apenas para satisfacdo pessoal, que devem convergir com
0 que a organizagdo oferta, fato corroborado por Rosa, Couto e Lage (2015)
apresentando as tarefas do cliente, como atividades que o mesmo realiza em seu
trabalho ou vida pessoal, que demandam de apoio de produto ou servico, para solucéo
de problemas ou realizagdo de suas necessidades. Desta forma, pode-se
compreender que as tarefas sdo algo que o cliente precisa realizar no ambito
profissional ou pessoal, e organizacéo precisa buscar formas para evidenciar que é
capaz de oferecer o suporte necessario para que 0 mesmo possa realizar tais
necessidades, que podem ser tanto funcionais, para atender demandas racionais,
guanto emocionais, para realizar desejos.

Em relac&o as dores que o cliente apresenta, conforme Keller (2019) trata-se
de questbes que o consumidor precisa evitar, que estdo causando problemas para o
andamento de suas atividades e deixando-o frustrado, como complementa Marinho
(2016) apresentando o tépico como analisado a partir de um escala, onde o grau de
intensidade das dores que o cliente apresenta, denota o grau de importancia de
determinado produto ou servico, aumentando a percepcao de valor do cliente. Ou
seja, as dores compreendem problemas que o consumidor esta encontrando na
realizacdo de alguma tarefa em sua vida pessoal ou no trabalho, que causa algum
tipo de estresse ou frustacdo pela dificuldade de concluir, e neste ponto cabe a
organizacao entender o que € necessario para que essas dores sejam solucionadas.

Por fim relativo ao perfil do cliente, apresentam-se o0s ganhos que a
organizacdo oferece, e consequentemente que o cliente percebe nesta relacao,
conforme apresentam Castro e Figueiredo (2016, p. 115) “bloco de ganhos descreve
os resultados que os clientes querem alcancar ou os beneficios concretos que estéao
procurando”. Em consonancia Pereira (2019) descreve os ganhos como o que e
esperado pelos clientes, podendo ser algo descrito claramente ou que surpreenda o

mesmo pela diferenciacdo, atendendo de maneira funcional ou até mesmo emocional.
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Com isso pode-se inferir que os ganhos, referem-se aos resultados que os clientes
buscam ou que a organizacdo deve interpretar de acordo com o seu perfil, para
demonstrar a este que o produto ou servi¢o atende.

ApoOs realizar a andlise do perfil do cliente, no CPV, parte-se para etapa de
desenvolvimento do mapa de valor, ou proposta de valor, onde se apresenta como
topico inicial os produtos e servicos, que segundo Rosa, Couto e Lage (2015) trata-se
de um analise da organizacao, para identificar todos os produtos e servicos que a
mesma dispbem para atender ao seu cliente, podendo ser de carater tangivel ou
intangivel, em complementacéo Keller (2019) desenvolve uma correlacdo entre os
produtos e servigos, apresentando que os mesmos devem ser explorados para
atender as tarefas identificadas no perfil do cliente, que este precisa realizar. Portanto
0s produtos e servigcos, devem ser analisados pela organizacdo na preparacdo do
mapa de valor, de forma que conversem com o perfil do consumidor, principalmente
em relacao as tarefas que ele precisa realizar.

Em seguida tratam os analgésicos da proposta de valor, que conforme Marinho
(2016) sao variaveis desenvolvidas no mapa de valor, visando correlacionar-se com o
perfil do cliente, em busca de atender as suas dores de maior relevancia, pois como
desenvolve ndo ha como atender a todas as dores que o mesmo apresenta, devendo
focar-se esforcos nas principais, que de alguma forma relacionem-se com o0 que a
organizacao oferecer. Em consonancia Castro e Figueiredo (2016) apresenta o bloco
referente aos analgésicos, como tépico criado especificamente para entender de que
maneira a organizacao, através de seus produtos e servicos, conseguira aliviar as
dores demonstradas pelo cliente na analise do seu perfil. Deste modo fica claro a
importancia da relacao entre o topico de dores do cliente desenvolvido no seu perfil,
e a construcdo de solucdes para estas angustias, traduzida na criacdo dos
analgésicos, para curar estes sintomas.

Contudo apresenta-se como tépico final da proposta de valor os criadores de
ganhos, ponto alto da andlise, onde apés realizar a analise do perfil do consumidor,
relacionar as suas tarefas com os produtos e servicos, as dores com os analgésicos
chega o momento de criar uma paralelo entre os ganhos que o cliente espera obter e
COMo a organizacao cria e apresenta para o0 mesmo estes resultados positivos, como
descreve Rosa, Couto e Lage (2015) expondo os criadores de ganhos como a forma
de surpreender os clientes, através dos beneficios disponibilizados a este por meio

dos produtos e servigcos ofertados pela organizacdo. Em consonancia Pereira (2019)
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aponta este item como uma explicacdo de como o0s produtos e servicos da
organizacdo apresentam vantagens para o seu publico-alvo, ou seja, como realizam
seus desejos e expectativas, construidos nos ganhos esperados. Assim sendo
entende-se que os criadores de ganho sdo a explicacdo de como a organizacao ira
satisfazer o cliente, da perspectiva de ganhos obtidos através da aquisicdo dos
produtos e servi¢cos que a empresa disponibiliza.

Desta maneira, conclui-se o item referente a proposta de valor, reiterando o fato
de que o desenvolvimento deste topico é de grande valia para a solucao de davidas
da organizacdo com relacdo ao seu publico alvo e como atender a este. Também
reforca-se que a tematica serve para validacdo das praticas da empresa em seu
mercado, e que ndo esgota-se o assunto, podendo ser amplamente discutido do ponto
de vista dos seus prés e contras, através de abordagens diferentes, e
complementares, como no tépico seguinte, onde desenvolve-se o Canvas de 9
componentes, que trabalha as demais areas da organizagao, explorando de forma

ampla os tépicos do CPV.

2.2.2 Desenho de Business Model Canvas — 9 Componentes

A modelagem de negocios conhecida como Canvas, trabalha em seus
componentes algumas assercdes importantes para o desenvolvimento de uma
organizacao, desdobrando de forma um mais ampla e com o acréscimo de alguns
ingredientes o processo de proposta de valor desenvolvido no tdpico anterior,
somando ao conteudo a criacdo de mais dados, para a construcado de teorias e
praticas, que proporcionem a vantagem competitiva do negécio em questdo, como

apresentam Osterwalder e Pigneur (2011, p. 15):

Acreditamos que um Modelo de Neg6cios pode ser melhor descrito com nove
componentes basicos, que mostram a l6gica de como uma organizagao
pretende gerar valor. Os nove componentes cobrem as quatro areas
principais de um negdcio: clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade
financeira. O Modelo de Negdcios é um esquema para a estratégia ser
implementada através das estruturas organizacionais dos processos e

sistemas.

Ou seja, 0 modelo de negdécios conhecido como Canvas, tem como fungéo
primordial compor as principais areas do negocio, porém de forma mais tranquila e

dindmica, como apresenta Marinho (2016) descrevendo este modelo, como um
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quadro preenchido com as informac¢des centrais da negocio, para tornar acessivel a
explicacdo destas varidveis a quem planeja. Completam Vicelli e Tolfo (2016)
apontando que a analise desta modelagem oferece a verificacdo da forma com que a
empresa gera e entrega valor para o seu publico, conhecendo também os recursos,
atividades, custos e caracteristicas importantes, tratadas com chave, para o sucesso.
Em concordancia Rosa, Couto e Lage (2015) dividem o modelo de neg6cios em trés
areas onde respectivamente, sdo construidos o valor do produto ou servico,
desenvolvida a sua entrega, compondo a comunicagao e convencimento do cliente, e
por fim realizada a captura deste valor gerado, através dos lucros financeiros e de
fidelidade. Deste modo visualiza-se o modelo Canvas, como uma forma de desenhar
negocios atraves de uma estrutura pré-definida, capaz de compreender itens
necessarios para criagao de uma proposta de valor, métodos para entregar este valor
aos clientes e também como transformar em receitas o valor criado e entregue pela
organizagao ao publico.

Com isso segue-se para a descricdo dos componentes do modelo de negécios
Canvas, que dizem respeito ao segmento de clientes, proposta de valor, canais de
atendimento, relacionamento com os clientes, fontes de receita, recursos principais,
atividades-chave, parcerias principais e estrutura de custos, apresentados na figura 3

a sequir, para melhor visualizacdo do quadro completo.

Figura 3 - Canvas de 9 Componentes (Business Modelo)
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Fonte: Rosa, Couto e Lague (2015, p. 47).
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De acordo com figura 3, referente ao modelo de negdcio Canvas, 0 segmento
de clientes para Osterwalder e Pigneur (2011) trata-se de componente de alta
importancia, justamente por ser em razao destes que 0 negdcio existe e desenvolve-
se, salientando a importancia de definicdo de quais segmentos, ou grupos de clientes
atender, de acordo com a possibilidade e necessidade da organizacdo. Para Pereira
(2012) a palavra segmento ja demonstra a esséncia deste item, descrevendo-o como
a fatia ou nicho de mercado, que a empresa focara suas energias, em detrimento as
demais, focando sempre na perspectiva do cliente, para entender quem contrata e
paga pelos produtos e servicos. Ou seja, entender a perspectiva do cliente e quais
grupos atender, é a razao de ser deste subitem do quadro de modelo de negécios,
pois € este quem mantém as operacdes da organizacao.

Na sequéncia desenvolve-se a proposta de valor, que para Rosa, Couto e Lage
(2015) trata da construcéo e apresentacdo de solucao dos problemas do cliente, e ou
satisfacdo das necessidades e desejos do mesmo. Em consonancia Marinho (2016,
p. 22) “E o diferencial de uma empresa, e é sobre o que ela ira produzir para satisfazer
as necessidades ou resolver os problemas dos seus clientes, de modo que eles sejam
naturalmente interessados a usa-lo com base em estudos aprofundados de
desenvolvimento de clientes”. Com isso, infere-se que a proposta de valor € o0 que a
organizacdo propdem como solucdo ao cliente, de acordo as necessidades do
mesmo, desta forma ficando perceptivel o valor agregado do produto ou servico
oferecido para o publico especifico da empresa.

Em relacdo ao canais de atendimento, como se pressupdem refere-se aos
meios que a empresa utiliza para chegar até seus consumidores, como desenvolvem
Osterwalder e Pigneur (2011) os canais sdo o ponto de conexdo entre empresa e
cliente, compreendendo desde a comunicacdo, até os processos de distribuicao,
venda e pés-venda, tendo importante presenca na experiéncia do cliente junto a
organizacao, como reiteram Rosa, Couto e Lage (2015, p. 56, grifo autor) “Os canais
de comunicacdo, distribuicdo e vendas sdo os pontos onde seus clientes
conhecem a proposta de valor do seu produto ou servico, efetuam a compra e
recebem assisténcia”. Deste modo identificam-se como canais de atendimento todo e
gualquer método empregado para a comunicag¢ao com o cliente, como sites, telefones
para contato, transportadoras, inclusive visitas presencias para assisténcia.

Quanto ao relacionamento com o cliente, para Pereira (2012) descreve-se em

estratégias para convencimento e retengdo de clientes, para que o atendimento da
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organizagao seja um diferencial, que acabe fidelizando os clientes, em detrimento de
outras varidveis como o preco do produto ou servico ofertado. Para Aquino e Meirelles
(2014) As relagdes com o cliente desdobram-se em mais de um modelo de plataforma,
podendo ser pessoais e ou automatizadas, com orientagdo para a conversao,
retencdo e aumento da carteira de clientes, ou todas as opg¢des de forma conjunta.
Assim sendo, a 6tica da relagdo com o cliente, como se pressupfdem trata diretamente
da maneira com que a empresa conversa com 0O Sseu publico-alvo, e como a
experiéncia proporcionada pela organizacao, pode positiva para ele, fazendo com que
0 mesmo se torne fiel a marca, ignorando o preco, em funcéo do valor percebido.

Para o topico fontes de receita, apresentam Osterwalder e Pigneur (2011) como
0 quanto os clientes da organizacdo estao dispostos a pagar, de acordo com o valor
percebido pelos mesmos, acerca do produto ou servigo oferecido, convertendo iSso
em receita, conforme corrobora Medeiros et al. (2018) apontando o tépico, como a
forma com que a empresa realiza a captacdo do valor entregue aos clientes,
transformando o trabalho desenvolvido no modelo de negdécios da organizagdo em
resultado financeiro. Ou seja, as fontes de receita descrevem a relacao financeira da
empresa com o cliente, entendendo a sua disposicao para pagar 0 preco proposto,
em relac&o ao grau de comprometimento do mesmo com a empresa, por conta da sua
percepcao do valor, que esta oferta para atendimento das suas necessidades.

Para que possam ser cumpridas etapas desenvolvidas até entdo, de
atendimento, criacdo de valor, comunicacao, obtencao de receitas, faz-se necessario
0 uso de recursos-chave, como descreve Pereira (2012) apresentando como o inicio
da parte operacional da empresa, onde a mesma coleta 0s recursos necessarios para
a producdo do seu entregavel propriamente dito da organizacdo, seu produto ou
servico final. Complementando Rosa, Couto e Lage (2015) apresentam 0s recursos
chave como aqueles que permitem a entrega do que foi construido como proposta de
valor, como sua estrutura fisica, intelectual, humana e financeira. Sendo assim, pode-
se dizer que os recursos chave séo tudo aquilo que empresa precisa para cumprir
com suas promessas aos clientes, do ponto de vista de infraestrutura fisica, recursos
humanos e financeiros, 0 que move realmente a organizacao.

Apbs definir o que é necessario para a producdo do que a empresa pretende
entregar de valor para o seus clientes, descreve-se as atividades chave, que segundo
Aquino e Meirelles (2014) Sao as acg0es principais que um empresa precisa realizar,

empregando os recursos disponiveis, em buscar de produzir o que foi proposto para
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0s consumidores, para que a mesma possa alcancar a conversao de vendas em
renda. Como reforgca Marinho (2016, p. 23) “Atividades chave s&o as principais
atividades que a equipe precisa realizar para entregar a proposta de valor ao cliente”.
Isso significa que o topico em questado, refere-se a execucdo em si do produto ou
servico da organizagdo, utilizando os recursos delimitados no tépico anterior, e
buscando cumprir com todas as promessas feitas ao cliente, durante a confeccao da
proposta de valor da organizagao e relacionamento com o cliente.

Como oitavo componente da modelagem Canvas, porém de grande
importancia para o encaixe perfeito dos antecessores, apresenta-se as parcerias
principais, que conforme Osterwalder e Pigneur (2011) s&o as parcerias firmadas com
outras empresas, para cooperacao, desenvolvimento de produtos, estratégias de
mercado, ou com fornecedores para a facilitacdo na aquisicdo de matéria prima,
visando melhores condicbes de negociacdo nos dois extremos da cadeia de
suprimentos. Em consonancia Rosa, Couto e Lage (2015) descrevem o0s parceiros
chave, como principais fornecedores e parceiros para a viabilizacdo das atividades da
organizacao. Desta forma, entende-se como parcerias chave a construcao de redes
de cooperacéo para melhor negociacdo com fornecedores de produtos e clientes.

Com relagéao ao ultimo aspecto da modelagem Canvas, referente a estrutura
de custos das organizacbes Pereira (2012) apresenta como custos oriundos da
operacionalizacdo do modelo de negocios, que envolvem todas as variaveis
constantes, nos demais oito componentes do Canvas. Em consonancia Aquino e
Meirelles (2014, p. 5) “Porque criar e oferecer valor, manter o relacionamento com o
cliente e gerar receita incorrem em custos”. Portanto a estrutura de custos,
corresponde a todos o0s custos envolvidos nas operacdes da organizacdo, que
viabilizam a realizacao do que foi planejado no modelo de negécios, como um todo.

Com isso finaliza-se a descricdo dos componentes do modelo de negécios, e
da composicdo do modelo de proposta de valor, ficando para o topico a seguir 0

desenvolvimento dos precedentes da estratégia no setor de servicos.

2.3 Estudos de Precedentes Sobre o Tema — Estratégia em Servi¢cos

A estratégia € um dos ingredientes principais para 0 sucesso de uma
organizacdo, como apresentado nos topicos anteriores, pois através dela torna-se

possivel identificar os meios tedricos e praticos, para que a empresa possa obter e
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desenvolver seus processos produtivos, negociais e de relacionamento, construindo
as vantagens competitivas e diferenciacdo no seu mercado de atuagdo, como

reforgam Antoni, Medeiros e Meurer (2013, p. 432):

A estratégia empresarial deve ser usada para planejar e identificar os
recursos estratégicos das organizacdes, assegurando um nivel adequado de
investimentos nestes recursos, de forma a possibilitar um espaco para a sua
marca no mercado.

Ou seja, para as empresas como um todo, a utilizacdo dos conceitos de
estratégia trata-se de um pré-requisito para o desenvolvimento de bons resultados, o
gue apresenta-se de forma consistente nas organizagOes prestadoras de servicgos,
gue demandam estratégias bem desenvolvidas para 0 seu segmento de atuacao,
principalmente por conta do aspecto de relacionamento, pois as tratativas realizadas
ocorrerem de forma direta com seus clientes finais, fato que remete a tematica da
criacdo e entrega de valor para os consumidores desta prestacdo de servicos, que
como abordado anteriormente € a percep¢ao que o mesmo tem, diante do que é
entregado a ele, traduzido no grau de importancia que tem para este, como
desenvolve Oliveira (2011) apontando a estratégia de servicos, como um modelo
construido especificamente para desenvolver diferenciais de valor agregado aos
negaocios e atividades da organizacdo, para que a mesma possa atender aos clientes,
fazendo com que eles percebam como algo de grande valia, para as suas
necessidades o que esta sendo ofertado. Fator extremamente complexo e subjetivo

no setor de servigos, como contempla Ferreira (2011, p. 13):

O maior desafio das operacdes que lidam diretamente com o cliente é
oferecer um atendimento e um ambiente nos quais o cliente possa sentir-se
satisfeito. O grau de satisfacdo, portanto, depende da qualidade percebida
pelo cliente. A satisfagdo do cliente com a qualidade do servico pode ser
definida pela comparacdo da percep¢do do servigo prestado com a
expectativa do servi¢co desejado.

Contundo entende-se que nos servicos, o fator de satisfacéo do cliente, deve
ser levado em consideragéo, como fator de primeira necessidade, para a organizagao.
Deste modo, em uma compreensao inicial, identificamos que a estratégia na
prestacao de servicos, apresenta diferencas significativas do que é aplicado no setor
de producao, pois neste os produtos confeccionados séo passiveis de verificagdo da

gualidade antes que chegue ao cliente, e em caso de avarias retorna, para reparos

em ambiente controlado, diferente do que ocorre nos servigos, onde as atividades
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ocorrem muitas vezes em ambiente externo as dependéncias da organizagédo e em
caso de algum problema, a reacdo da empresa perante o cliente e vice-versa, ocorrem
no ato da ocorréncia. Portanto fazendo-se necessario uma andlise criteriosa e de
preparacdo antes da execugdo de qualquer atividade, incluindo estudo dos riscos e
medidas de solucdo, para eventuais ocorréncias, para que a experiéncia do cliente
seja positiva diante do servigo prestado.

Quanto a origem do conceito de estratégia encontra-se segundo Oliveira (2011)
no contexto militar, de lideranca de equipes, tracando objetivos de guerra para derrotar
0s inimigos, passando depois a integrar outras areas como politica, economia e
negoécios. Sendo um conceito desenvolvido no meio militar, os negdcios aproximam-
se, pela existéncia de conflitos, sendo motivador de tornar-se necessario nestes
outros meios, situacdo decorrente dos processos de globalizacdo e revolucdes
industriais, que atingiram de igual forma o setor referente a servigos, como desenvolve
Vieira (2001, p. 9) “Decorrente das transforma¢des da area de Produgao e Operagdes,
a area de Gestdo de Operacbes tem passado por diversas mudancas nos ultimos
anos, motivadas elas pelos novos padrbes de competigdo no mercado mundial”.
Como contempla também Royer (2010) apresentando que a grande demanda por
competitividade forca as organizacbes a realizar investimentos em melhoria dos
processos produtivos, agregando tecnologias e maior flexibilidade, para oferecer
produtos e servicos diferenciados aos clientes, com melhores custos.

Ou seja, a aplicacéo das estratégias, nas atividades empresariais e de negocios
sdo indispensaveis, e no setor de servicos, um dos principais motivadores da sua
aplicacdo, se da em funcdo da reatividade das organizacdes, em relacdo a grande
concorréncia existente no mercado, que demanda das mesmas um esforco impar no
desenvolvimento de acdes, para que o cliente perceba que o servico é algo que atende
suas necessidades da forma adequada, grande dificuldade das organizacfes, como
apontam Barreto, Nébrega e Souza (2017, p. 58) “Organizacdes prestadoras de
servicos procuram atender as necessidades de seus clientes, mas nem sempre 0s
servigos sao ofertados a altura das expectativas”.

Desta forma conclui-se a etapa de referencial teorico, deixando como
importante legado, a capacidade, através das teorias apresentadas, de desenvolver-
se uma analise completa de determinado empreendimento, partindo de conceitos
desde o macro ambiente, até o desenvolvimento das estratégias internas da

organizagdo, com sintese realizada no quadro 1.



36

Quadro 1 — Sintese Referencial Tedrico

FIGURA SINTESE DOS REFERENCIAIS TEORICOS

BN N
2 TEORICO
Ahistrand, Lampel e Mintzberg (2000), Nicolau
ESTRATEGIA EMPRESARIAL (2001), Amaral (2005), Barney e Hesterly (2007) e Sun
Tzu (2007)

Barney e Hesterly (2007), Oliveira (2011) e Kotler e

POLITICO
KeIIer (2012)

SOCIAL Barney e Hesterly (2007) e Oliveira (2011)

AMBIENTAL Camargo (2017)

RIVALIDADE DO SETOR Barney e Hesterly (2007) e Oliveira (2011)
BARGANHA DOS FORNECEDORES Oliveira (2011) e Sebrae ([2020?])

BARGANHA DOS FORNECEDORES Barney e Hesterly (2007) e Oliveira (2011)

GERAL/INTERNO ESTRATEGICA MODELO DE NEGOCIOS Osterwalder e Pigneur (2011) e Pereira (2016)

TAREFAS DO CLIENTE Rosa, Couto e Lage (2015), Pereira (2019)

GAN HOS Castro e Flguelredo (2016) e Pereira (2019)

ANALGESICOS Castro e Figueiredo (2016) e Marinho (2016)

ATIVIDADES CHAVE Aquino e Meirelles (2014) e Marinho (2016)

ESTRUTURA DE CUSTOS Pereira (2012) e Aquino e Meirelles (2014)

SEGMENTO DE CLIENTES Osterwalder e Pigneur (2011), Pereira (2012)

CANAIS DE ATENDIMENTO Osterwalder e Pigneur (2011) e Rosa, Couto e Lage
(2015)

FONTES DE RECEITA Osterwalder e Pigneur (2011) e Medeiros et al. (2018)

p PRECEDENTES DA ESTRATEGIA |Vieira (2001), Royer (2010), Ferreira (2011), Oliveira
GERAL ESTRATEGICA ) )
EM SERVICOS (2011), Antoni, Medeiros e Meurer (2013)

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo abordam-se o método utilizado para realizacdo deste estudo
cientifico, e as principais técnicas para obtencao e andlise de dados, empregados para
validacdo das hipéteses criadas em relacdo ao problema de pesquisa. Por fim sdo
apresentadas as limitacdes do método, ou seja, possiveis ameacas e oportunidades,
encontradas durante a verificacdo dos resultados obtidos ao longo do estudo

realizado.

3.1 Delineamento da Pesquisa

Nesta etapa do projeto determinam-se o paradigma de pesquisa empregado
para analise dos fatos e evidéncias, classificacdo quanto ao tipo de pesquisa, métodos
de realizacdo da mesma e o publico-alvo tomado como base para aplicacdo da
metodologia, como corrobora Gil (2002) desenvolvendo que no delineamento da
pesquisa é construido o planejamento de como sera realizada a etapa pratica do
estudo, que envolve o tipo de pesquisa, analise e interpretacdo dos dados coletados.

Para o estudo em questao utilizou-se o0 método de pesquisa qualitativa, que
oferece ferramentas para que criem-se hipoteses acerca do problema de pesquisa,
pois faz-se necesséario o entendimento do panorama encontrado pela empresa de
engenharia, em relacéo aos seus clientes. Segundo Alyrio (2009) o método qualitativo
busca interpretar o significado do que estuda-se, sem visar analises estatisticas, para
possibilitar uma analise da totalidade dos fatos. Em consonancia Silva et. al. (2012)
desenvolve que este modelo apresenta-se como método para investigacdo de
situacles especificas, onde buscam-se dados de ponto de vista do publico alvo.

Apbs entender o método de pesquisa, identifica-se também que ela devera ser
do tipo descritiva, para que possam desenvolver-se avaliacbes em relacdo as
situacles estudadas de forma cientifica, sem manipulacdo das variaveis envolvidas.
Como corrobora Gil (2002) explicando que este método descreve os fenbmenos
observados em determinada amostra, descrevendo suas caracteristicas e
correlacionando as variaveis envolvidas.

Desta forma, identifica-se a combinacdo entre pesquisa de paradigma
gualitativo, com método descritivo, para que o estudo descreva o que foi evidenciado,

analisando os fenbmenos encontrados, tornando a pesquisa qualitativa-descritiva.
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Com isso, em funcédo do paradigma escolhido e estilo de pesquisa, como
melhor encaixe para o desenvolvimento da etapa pratica do estudo, identifica-se como
delineamento de pesquisa 0 método de estudo de caso, onde as energias sao focadas
em uma unidade especifica, para que contemplem-se todas as variaveis encontradas
nesse contexto e possam ser analisadas com maior critério, como aponto Yin (2001)
apontando o estudo de caso, como estratégia adequada a estudos de variaveis
limitadas e que demandem avaliacdo dos fatos, sem manipulacdo dos
comportamentos encontrados, corroborado por Gil (2002) tratando este tipo de estudo
como profunda busca por dados e andlise de poucos objetos, para que as informacdes
geradas, possam oferecer maior amplitude acerca desta unidade.

Deste modo caracteriza-se a pesquisa, como estudo de caso, do tipo qualitativo
descritivo, ficando para o tOpico seguinte a descricdo da unidade-caso onde este
método sera aplicado.

3.2 Definicdo da Unidade-Caso

O estudo de caso desenvolve-se como descrito no topico anterior, através de
estudo de caso, do tipo qualitativo descritivo, para que a unidade definida para a
pesquisa possa receber total atencéo e as variaveis envolvidas sejam contempladas
em sua totalidade.

Deste modo, identifica-se como unidade de estudo, uma empresa do ramo de
engenharia elétrica, 0 como esta desenvolve o processo de criacdo e entrega de valor
para o seu publico-alvo. A organizacdo base para o estudo atua principalmente do
ramo de obras e manutencBes do setor de engenharia elétrica, em atividades
pertinentes a iluminacdo interna e externa, redes de distribuicdo, alimentacdo de
unidades consumidoras, instalacbes prediais de redes elétricas, principalmente
focada em oferecer solucbes para o atendimento de comércios e empresas, sediada
na cidade de Séo Leopoldo, no Rio Grande do Sul.

Quanto a definicdo desta unidade caso, se da principalmente em funcédo da
disponibilidade de informacdes, e grande interesse da organizacao pela realizacdo do
estudo, pois este fornece um panorama completo, para realizacdo de melhorias
diversas, nos processos gerenciais e praticos, de acordo com as hipéteses levantadas

na andlise dos resultados.
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3.3 Técnica de Coleta de Dados

ApGs definicdo dos paradigmas, tipo e método de pesquisa, além de descrever
a unidade-caso do estudo, neste topico definem-se as técnicas que serdo
empregadas, para a realizacdo da pesquisa e posterior andlise dos dados, para
construcéo de informacdes em relacdo a questédo norteadora.

3.3.1 Entrevista em Profundidade

Para que os dados obtidos durante a realizagdo da pesquisa, possibilitem maior
aprofundamento, um dos modelos adequados para utilizagdo é a entrevista em
profundidade, pois desta forma aplica-se um questionario destinado a ampliar a
discusséao entre pesquisador e amostra, fator importante para uma analise qualitativa-
descritiva, de um estudo de caso. Como corrobora Silva et al (2012) descrevendo esta
técnica como focada em um unico individuo, de forma que possa ser extraido do
debate realizado o maior numero de informacgdes relevantes para o estudo.

A organizacéo das entrevistas, se deu através de agendamento prévio com a
amostra desejada, para viabilizar a realizacdo das discussbes, conforme
disponibilidade dos envolvidos. O grupo de entrevistados estruturou-se com pessoas
de atuacédo profissional em areas de contratacado de servi¢os, relacionamento com
cliente e gestdo de tomadas de decisbes concomitantes ao tema, em organizacdes
gue ja foram atendidas com clientes da unidade-caso e também possiveis clientes
futuros.

O questionario de perguntas, desenvolvido para dar ritmo a realizacdo das
entrevistas, apresentou como foco principal, atender aos objetivos principal e
especificos da pesquisa em questdo, correlacionando com os conhecimentos e
conceitos desenvolvidos no referencial teérico, visando ter embasamento bibliogréafico
e também em contrapartida obter validacdo, da interpretacéo realizada a cerca dos
conteudos apresentados. Como estrutura o questionario apresentou-se com um total
de doze gquestdes dissertativas, sem limite de linhas ou tempo de realizacdo, visando
0 maior numero de informacdes para cada uma. No Apéndice A, encontra-se
documento com versao completa das questdes, objetivos atendidos e referencial
tedrico de base de cada questdo, abaixo no quadro 2, versdo sintese destas

informacoes.



Quadro 2 — Questdes x Objetivo e Teorias

Sintese Questionario

Objetivo Especifico Referencial

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

Observagdes

Visa-se entender o ponto de

a) Descrever o que é considerado Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011); . )
. A . - vista de consumidores do que
valor em uma empresa de engenharia Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015); .
e a . la5el2 . ) . realmente importa para
elétrica, através da perspectiva de Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti contratacio de prestacio de
clientes; (2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e ¢ P ¢

Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012) servico.

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

ruturar o pr riaga ) ~
Y GO DA D C Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011); Com estas questdes busca-se

entrega de valor em uma empresa de

N . Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015); apoiar o que desenvolve-se
engenharia elétrica, a partir do estudo 6all . . . .
do ambiente externo e confeccdo da Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti nos estudos dos ambientes e
¢ (2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e modelagens.

proposta de valor; Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012)

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

c) formular possiveis estratégias para Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011); eI e

deseja-se extrair assercdes a

criacéo e entrega de valor, em uma Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015); P

L 6all . . cerca, de possiveis iniciativas
empresa de engenharia elétrica, por Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti estratéaicas para criacio e
meio da modelagem de negécios; (2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e 9 P ¢

Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012) entrega de valor as clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Para descricéo dos entrevistados, segue quadro 3, com o local de trabalho dos
mesmos e suas principais atribui¢cdes, visando expor a relevancia dos seus relatos,

para o bom desenvolvimento da pesquisa cientifica.

Quadro 3 — Lista de Entrevistados

Entrevistados

mz Especialidade | Principais Atribuicdes v

1 Gestao Hospitalar Contratacfes Gerenciamento de contratagfes

2 Engenharia Elétrica Obras de elétrica Gestéo de Contratos de Obras

3 Engenharia Elétrica Obras de elétrica Gestao de Contratos de Obras

4 Engenharia Elétrica Industria de ago Gestéo de Custos

5 Engenharia Elétrica Industria de aco Gestado de Contratactes

6 Engenharia Civil Construcao Civil Gestao de Orcamentos

7 Engenharia Civil Construcéo Civil Supervisdo de Contratos

8 Engenharia Civil Construcéo Civil Superviséo de Contratos

9 Gestdo de Empresas Otica e Joalheria Gestao de Empreendimento Préprio
10 Gestao de Empresas Direito Empresarial Gestao de Empreendimento Proprio ,

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Com isso, demonstrando a técnica de entrevista e os métodos empregados

para sua aplicacéo, desenvolve-se no topico seguinte a observacgao participante.
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3.3.2 Observacéo Participante

Em funcéo de fazer parte do processo, a observacgéo participante oferece uma
grande possibilidade de auto avaliagdo, para que possa ser fornecida maior
contribuicdo, com relag&o aos fatos evidenciados. Como descreve Prodanov e Freitas
(2013) evidenciando esté técnica, como uma andlise de dentro para fora, onde o
pesquisa insere-se no processo avaliando as ocorréncias pertinentes ao estudo.

A aplicagdo da técnica se deu durante as rotinas diarias de trabalho,
principalmente nas tratativas envolvendo os clientes e a realizagdo de novos
processos de cotacdo para contratacdo, onde a tematica do estudo aplica-se
diretamente, podendo extrair-se o maior numero de informagdes coincidentes.

Desta forma, através da conversa entre as técnicas de entrevista e observacao
participante, obtém-se diversas assercdes a cerca da tematica central, reforcados pela

técnica a sequir.

3.3.3 Documentos e Relatérios

Além de entrevistar a amostra e observar o processo de dentro da organizacao,
também faz-se necessario entender o que ha de informacdo desenvolvida pela
unidade caso do estudo, para que possa endossar o que foi descrito pela observacao
realizada, desta forma encaixando perfeitamente a coleta de dados do tipo
documental. Como aborda Prodanov e Freitas (2013) descrevendo que a coleta de
dados serve como alicerce, para que as hipoteses do pesquisar, possam apoiar-se.

Deste modo, definidos os métodos que serdo empregados para a coleta dos
dados da pesquisa, encaminha-se para responder como sera a transformacao do que

foi coletado em informacgdes, descritos no item a seguir.

3.4 Técnicade Anélise de Dados

Sabendo-se como a coleta de dados ocorre, entende-se que a analise dos
dados desta pesquisa, consistira no agrupamento das anotacdes geradas pelas
entrevistas em profundidade, somando ao conteddo da observagdo participante e
verificagdo dos documentos e relatérios da organizacéo, desta forma correlacionando-

os, afim de gerar informagfes para construcéo de hipéteses, em relagéo ao problema
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de pesquisa. Como apresentam Silva et al. (2012) descrevendo a andlise de dados,
como um esforco realizado pelo pesquisador de reunir e tratar o grande volume de
informacgdes, de forma que os mesmos possam ser considerados confidveis, para o
fim desejado.

Apo6s a descricdo dos métodos para realizacdo da coleta de dados, e posterior
descricdo dos meios de analise dos mesmos, sintetizam-se informacdes em quadro
explicativo, visando relacionar o atendimento dos objetivos e respectivas técnicas

empregadas na coleta e analise, para melhor visualizagdo de como desenvolve-se.

Quadro 4 — Objetivos x Técnicas de Coleta e Analise

Objetivos x Técnicas

Objetivo Especifico Técnica Empregada

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
a) Descrever o que é considerado Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011);
valor em uma empresa de engenharia Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015);
elétrica, através da perspectiva de Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti
clientes; (2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e
Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012)

Entrevista; Observagéo

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011);
Entrevista; Observacéo; Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015);
Documentos Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti
(2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e
Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012)

a) estruturar o processo de criagdo e
entrega de valor em uma empresa de
engenharia elétrica, a partir do estudo
do ambiente externo e confecgédo da
proposta de valor;

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

c) formular possiveis estratégias para Componentes - Osterwalder e Pigneur (2011);
criagd@o e entrega de valor, em uma Entrevista; Observagéo; Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage (2015);
empresa de engenharia elétrica, por Documentos Osterwalder e Pigneur (2015); Toledo e Moretti
meio da modelagem de negécios; (2016); Keller (2019). PESTAL - Barney e

Hesterly (2007); Kotler e Keller (2012)

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Ante ao exposto entende-se que a gama de variaveis encontradas deve limitar-
se ao conteudo que se deseja, ficando no topico a seguir definidos quais os limites

impostos, para que seja objetivo e ao mesmo tempo completa a pesquisa.

3.5 Limitacdes do Método

As limitacdes do método, servem para que o estudo mantenha o foco nos

objetivos centrais tracados, visando construir hipoteses, para a questao norteadora do
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estudo, ou seja, cumpra-se o que foi proposto até este ponto, na etapa pratica e de
andlise da pesquisa.

Destarte, entende-se como limites da pesquisa o foco no conhecimento da
criacdo e entrega de valor da perspectiva interna da organizagao tomada como base
para o estudo e também do ponto de vista do cliente em relacdo a sua percepc¢édo de
valor, deixando de lado outros aspectos que nao digam respeito a este fim especifico.

Quanto aos resultados deste estudo de caso, sua utilizacdo fica restrita a esta
organizacgao, nao podendo ser generalizados para as demais atuantes neste ramo,
por conta de suas peculiaridades, como demonstrados no tdpico a seguir.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste item desenvolve-se o conteldo pratico de pesquisa, descrevendo a
unidade de pesquisa, seguido da analise dos dados coletas, através das técnicas de
coleta determinadas, afim de uma visdo completa das propor¢gdes da situacao
problema existente e dos meios para compreensao dos objetivos geral e especificos

de pesquisa.

4.1 Empresa de Engenharia Elétrica

O estudo desenvolvido baseou-se em uma empresa de engenharia elétrica,
gue € emergente no seu ramo de atuacdo, como um empreendimento novo,
constituida através da experiéncia dos seus soOcios, para realizar atividades
principalmente no setor de prestacdo de servicos de obras, manutencdes e projetos
elétricos, atendendo a uma grande gama de clientes empresariais e prediais do tipo
comercial, em funcdo dos anos de atuacdo dos socios no setor de obras, na area de
iluminacao publica, subestacdes de energia elétrica, redes de distribuicdo de energia,
também possibilita a realizacdo de atividades para empresas de maior porte,
realizando assessoria completa para obras deste modelo. A sede da empresa localiza-
se na cidade de Séo Leopoldo, no estado do Rio Grande do Sul, e por se tratar de
empreendimento novo, considera-se uma empresa de pequeno porte, do ponto de
vista estrutural, no entanto conta com gestdo técnica especializada em obras,
manutencdes e projetos dos mais variados patamares, com citado anteriormente, a
experiéncia anterior dos socios, sempre foi focada neste setor de atuacao.

O fato de ser uma empresa que esta iniciando as atividades em sua area de
atuacao, torna o estudo extremamente oportuno, podendo fornecer frutos reais da
analise das variaveis estudadas, principalmente por ser um setor com a existéncia de
muitas empresas dispostas a executar servi¢os desta natureza, porém carente de uma
abordagem diferenciada do ponto de vista da criacdo e entrega de valor aos clientes,
gue ndo consiste apenas na realizacédo do servico, envolve mais questbes, que serao
abordadas nos tépicos a seguir, apresentando constatacdes através dos dados
coletados nas entrevistas em profundidade, observagédo participante e estudo dos

documentos e relatérios da organizacao.
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4.2 Valor Percebido pelo Cliente

O relacionamento entre empresa e cliente, sempre foi uma necessidade
universal, independente do ramo de atuacdo da organizacdo, para realizacado da
venda dos seus produtos e servigos relacionar-se com seu publico é uma ferramenta
indispensavel, e essa comunicacao realiza-se através de variadas formas, como por
exemplo, propagandas ou visitas presenciais para convencimento dos consumidores,
situacdo que ndao mudou completamente com o passar dos anos, porém sofreu
inimeras transformacdes, causadas pelas mudancas na sociedade, também
originadas de diversos fenbmenos, como a globalizacao, revolu¢des industriais, que
passaram a oferecer um novo paradigma para as organizacdes, criando-se mais
variedade de produtos e servi¢os, aléem de novas demandas e formas de atende-las,
0 que tornou os clientes mais criteriosos e exigentes quanto a qualidade e condicdes
de compra, colocando-os como foco central, e as empresas bem sucedidas nesse
processo de mudanca, sdo aquelas capazes de enxergar através das dificuldades,
abordando novas formas de tocar suas operacoes. (SNEADER, STERNFELS, 2020).

Deste modo, compreende-se a necessidade de entender o que realmente move
0 publico-alvo de determinada organizacao, ou seja, 0 que desperta seu interesse e
prende sua atencdo, para que o mesmo venha a adquirir 0 produto ou contratar o
servico ofertado, caracteristicas que fazem parte do conceito de valor, desenvolvido
para apoiar e orientar as organizacfes em suas estratégias tanto de operacoes,
guanto de relacionamento, no entanto conhecer este conteido apenas, nao resolve
todos os problemas, pois determinar o que é o valor em dado segmento, € o grande
desafio e diferencial, das empresas prosperas. O constructo valor, demanda grande
dedicacao de tempo e recursos, principalmente intelectuais, para desenvolvimento de
uma proposta completa que demonstre beneficios Unicos e que se sobressaiam a
concorréncia, ultrapassando a preocupacao dos clientes com valores monetarios, em
funcao da identificacdo destes beneficios e a satisfacdo pelo resultado da aquisicao,
mantendo o relacionamento com a organizacdo e eventualmente a fidelizac&o.
(ARAUJO, 2016; TOLEDO, MORETTI, 2016; KELLER, 2019).

Determinar o que os clientes desejam e necessitam como citado até entao, é o
verdadeiro desafio das organizagbes, e para aproximar-se desta compreensao,
aplicam-se os métodos de coleta de dados, tratados nos tépicos anteriores, para

extrair o maximo de informacdes acerca da percepc¢ao de valor tanto de quem oferta,
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qguanto de quem lida com a contratacéo de servi¢os da area de atuagcdo da unidade
de pesquisa, sendo eles profissionais e empresarios.

Conforme observagao do autor, compreender 0s clientes, como 0S mesmos
procedem e o que esperam da empresa de engenharia elétrica, durante as diversas
etapas, desde a pesquisa por prestador de servicos, contratacdo, execucao e entrega
final da atividade, € sem duvidas o maior desafio de qualquer negécio, como tem se
apresentado real, de acordo com a vivéncia pratica realizada, porém ha alguns
indicios positivos, para apoiar a identificacdo de possiveis hipéteses para o conceito
de valor, estas evidéncias sdo alguns comportamentos, diga-se um pouco comuns,
apresentados pelos clientes durante o andamento do processo citado. Alguns desses
comportamentos se referem ao método para localizacdo de empresas do ramo de
engenharia elétrica, etapa inicial quando se identifica a demanda, por este modelo de
servicos, colocando-se no lugar dos clientes o autor visualiza que ha poucos
contratantes dispostos a ser a cobaia para 0s servicos de uma organizacao, ou seja,
ninguém gosta que o trabalho prestado seja o primeiro, sem sequer conhecer alguém
gue ja tenha sido atendido e o resultado tenha sido satisfatério, ou seja, a indicagao
da empresa por pessoas conhecidas ou conhecimento proximo de quem ira executar
€ 0 passo inicial, para que uma relacdo de negocios se desenvolva, pelo fato de
demandar confianca no processo como um todo, como corrobora Entrevistado 1
(2020) “Primeiramente procuro por indicacdes, por questbes de seguranca, se
identificada empresa nas redes sociais, da mesma forma ainda busco por indicacao
de pessoas onde 0s servigos do prestador tenham sido executados”, também reitera
a necessidade de indicacéo, Entrevistado 2 (2020) “Procuro através de indicagdo de
conhecidos, recomendacfes do comércio, prestadores de servicos parceiros. Depois
faco contato com a empresa e realizo um benchmark dos servicos realizados e
feedback dos clientes, visitas ao local onde foi realizado o servigo”.

Em analise dos relatos acima, e o retorno das demais entrevistas realizadas,
identifica-se este padrdo da necessidade de conhecimento da empresa,
principalmente através da indicacdo de pessoas conhecidas, que garantam que sua
experiéncia junto a empresa de engenharia elétrica, foi satisfatoria, para que o cliente
tenha mais seguranca na contratacao. Na falta de indicacdes ha a busca em paginas
da internet ou redes sociais, porém ainda assim, observa-se as indicagdes e eventuais
avaliacOes realizadas nos meios de comunicagdo da organizagcdo, como descreve

também Entrevistado 9 (2020) “Na busca por prestagao de servigos, hoje buscamos
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muito o network, indicacfes de empresas que ja prestaram servicos para amigos e
colegas e passaram confianca e seriedade no servi¢o, obviamente, aliado com precos
bons e justos. Como segunda opgédo de procura, a internet, sempre analisando
portfélio de trabalhos anteriores e avaliagées de contratantes’.

Em ramos especificos de atividades como o de alguns entrevistados, onde ha
necessidade de registros especificos, ha esse complemento durante o processo de
pesquisa, por prestador de servico, como no caso do Entrevistado 3 (2020) “Depende
muito do servigco, mas geralmente entro em contato com a Distribuidora de energia
elétrica local para verificar quais empresas estdo homologadas e/ou liberadas para
execugdo de servigos. Costumo pegar indicagbes com outros profissionais”. Também
com situacao semelhante Entrevistado 5 (2020) “Na area de engenharia normalmente
orgcamos e contratamos empresas que ja conhecemos os servico, principalmente em
funcdo de custos e de conhecerem os procedimentos para realizacdo de servigos
dentro da planta, porém ha novas indicagcbes através do setor de suprimentos, que
acaba localizando empresas com boas referéncias comerciais, como tempo de
operacao, industrias que ja atende e em caso de servigos especificos, segue-se 0s
pré-requisitos anteriores, com os devidos cadastros necessarios”.

Deste modo, entende-se que o0 processo de indicacdo, apesar de
cadastramentos e homologa¢des necessarios para algumas areas da engenharia
elétrica, ainda é uma unanimidade entre os profissionais entrevistados e a mesma
interpretacéo vale do ponto de vista da empresa de engenharia elétrica, que conforme
observacéao do autor, identifica-se um grande receio por parte dos novos clientes, em
relacdes novas, sem indicacdes de pessoas conhecidas, torna-se em alguns casos
um barreira praticamente intransponivel, por conta da inseguranca de ser o primeiro
a contratar os servicos de um prestador.

O fator confianca como apresentado, esta presente o tempo todo no processo
de contratacdo, partindo da necessidade de indicacdo do prestador de servicos,
através de profissionais e pessoas conhecidas, desta forma, pode-se considerar como
um dos obstaculos iniciais, e a0 mesmo tempo uma ferramenta de apoio, na relacéao
entre empresa de engenharia elétrica e cliente, o que leva a criacdo de diversos
mecanismos de defesa por parte dos contratantes, que além das referéncias, acabam
estudando as atividades que seréo realizadas, visando mitigar o risco de eventuais
perdas, em funcéo de enganagdes por parte dos prestadores de servigos, como relata

Entrevistado 9 (2020) “Sim, devido ao meu convivio com empresas de prestacdo de
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servicos, hoje o mercado € uma enormidade de ofertas que, para oferecer o melhor
custo ao contratante, sdo pulados diversos protocolos. Materiais secundarios e falta
de profissionais qualificados s&o os que mais afetam. Portanto, saber um pouco sobre
0 que esta sendo feito, € uma parte importante para ndo ser ‘passado para tras” por
empresas de ma indole que circulam pelo mercado”.

Compreende-se que para a realizagdo da contratacdo de empresas de
engenharia elétrica, ha grande cautela por parte dos entrevistados, que temem por
perdas, sendo esta também uma unanimidade, de acordo com a amostra, que buscam
conhecer ao menos o basico sobre a atividade, para seguranca.

Quanto a questdes normativas e de legislagbes, que regem este setor, 0s
entrevistados demonstraram ter conhecimento basico também, por conta de grande
parte tratar-se de profissionais de carater técnico, com algumas excec¢des, que
afirmam saber da existéncia de regulamentacdes no setor, mas que esta seria uma
responsabilidade do prestador de servicos na realizacdo de suas atividades. Como
descreve Entrevistado 2 (2020) explicando que seu conhecimento, apesar de fazer
parte do ramo elétrico é basico, transferindo a incumbéncia de entendimento e estudo
das normativas, para as empresas prestadoras de servicos de engenharia elétrica.
Fato confirmado pela observacéao do autor, que durante os processos de contratacéo
da prestacao de servicos de engenharia elétrica, identifica que os clientes, geralmente
nao tratam do assunto normativas e legislacdes, de forma direta, solicitando apenas
gue sejam seguidas, sem citar especificamente quais devem ser seguidas, ficando um
pouco aberto a interpretacdes, o que pode ser um fator ruim para ambos participantes
do processo.

Em relacdo ao ramo de engenharia elétrica ele € visto da Otica dos
entrevistados, como uma area que ja possui bastante concorréncia, mas que ainda
oferece possibilidades de expanséo e crescimento, porém também é bem sensivel a
economia e a questdes técnicas como desenvolve Entrevistado 2 (2020) “E uma area
sensivel a variacbes da economia. E dificil empreender no Brasil. Ha grandes players
formando monopdlios, com isto, competir apenas por preco ndo é o caminho. Neste
segmento o pequeno empreendedor devera ter o diferencial do atendimento complete
care ao cliente. Conseguir bons fornecedores de insumos, com qualidade e precos
bons. A qualidade do pds vendas € primordial’.

Em consonancia e complemento, descreve Entrevistado 5 (2020):
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“Eu enxergo como um nicho interessante de mercado, porém que sofre
bastante com as variagdes econdomicas, principalmente em fungéo da
guestdo da necessidade de aquisicdo de materiais elétricos, que em geral
sdo importados, causando grande concorréncia e instabilidade nas
cotacdes, por conta de questbes cambiais, porém apesar disso € um
servico necessario, pois quaisquer obras de expansao ou modificacdo
dentro da planta da organizacdo, demandam a contratacdo de empresas
de engenhatria elétrica, entdo ha mercado para as empresas qualificadas’.

Visualizando essa possibilidade de expansdo e reiterando a questdo da
gualificacdo Entrevistado 3 (2020) “Existe um fomento no mercado, onde cada vez
mais as empresas buscam por prestadores de servicos bem estruturados e com
responsaveis técnicos qualificados para a execucdo dos servigos”.

Com isso, pode-se inferir que 0 mercado de engenharia elétrica, na visao de
clientes e possiveis clientes, participantes das entrevistas, é passivel de crescimento
e de entrada de empresas novas, no entanto faz-se necessario a busca por
diferenciais competitivos, pois a quantidade de concorrentes ja estabelecidos é
grande, e as condicdes econdmicas pouco favoraveis, o que demanda um foco
especial em outras areas, para que a disputa ndo dependa apenas de precos, mas
sim de capacidades, qualificacdes, responsabilidades e de percepcdo de valor
agregado dos servicos, pois existe um pouco de dificuldade por parte dos
contratantes, de visualizar estes outros componentes em detrimento a questao
financeira, como desenvolve Entrevistado 4 (2020) “Um tanto quanto subestimado,
muitos casos de profissionais sem a devida especializacao ou clientes que ndo déao o
devido valor a responsabilidade de se trabalhar com energia elétrica’.

Apés a identificacdo de como os entrevistados procedem na procura de
prestadores de servicos de engenharia elétrica, como se preparam para a contratacao
e qual sua visdo deste ramo de atuacdo, desenvolve-se a etapa de contato entre
empresa e cliente, para o pontapé inicial do processo de prestacdo de servigcos, que
trata-se de momento crucial, onde as expectativas se constroem, tanto do contratante,
guanto do possivel contratado, que tem a oportunidade de apresentar suas
capacidades técnicas e negociais, perante seu cliente.

Alguns tdépicos que chamam a atencdo dos consumidores, quando da
realizacdo de contato com uma organizagao prestadora de servicos de engenharia
elétrica, sdo segundo Entrevistado 9 (2020) “Com certeza o portfélio de servigos

prestados. Um bom historico de obras e execu¢bes sdo como um bom curriculo,
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atestam a capacidade e a confiabilidade de uma empresa em prestar um servigo. A
interacdo com o contratante e o bom relacionamento com uma possivel parceira na
execucdo da obra também sdo muito relevantes, pois hem sempre uma obra de
elétrica vai ser executada sozinha, quando ha necessidade da parceria entre elétrica
e civil, ou mecanica, ou qualquer setor que seja, o0 servico s6 tera bons resultados
quando houver harmonia entre os executantes”’.

Em concordancia ao exposto, apresenta Entrevistado 8 (2020):

‘O que me chama a atengdo é a organizagdo da empresa, com O
cumprimento de agendamentos e horérios, portfélio de obras executadas,
em sua trajetéria e estrutura que a mesma disponibiliza, para realizacéo
dos servicos, que significa profissionais qualificados e 0os equipamentos de
acordo com a fung&o”.

Ainda em relacdo a sensacao do cliente neste primeiro contato, desenvolve
Entrevistado 1 (2020):

“A receptividade, a maneira que empresa te recebe, a parte da orientagéo,
eu nao tenho conhecimento da parte elétrica, mas explicando o que vai
acontecer fazendo de determinada forma, o que nédo pode ser feito, deixar
ciente o contratante, das consequéncias por fazer de tal modo, e porque
fazer da tal maneira, que esta propondo é o que chama atengo”.

De acordo, com as entrevistas 0 que extrai-se da percepcao dos clientes, em
relacéo as tratativas da empresa de engenharia elétrica com os mesmos, referem-se
principalmente a postura profissional da organizacdo, processos e ferramentas de
comunicacdo de fatos e orientacdes, recursos estruturais disponiveis, e também
guestdes da capacidade técnica propriamente dita, pois além de receber a indicacao
de clientes, que ja foram atendidos pela organizacéo, durante o processo inicial, 0s
possiveis novos clientes, precisam visualizar evidéncias, de que realmente 0s servicos
prestados sdo veridicos e que o resultado foi positivo, para fortalecer a sua crenca de
gue receberam um bom trabalho.

Contudo, a percepcéo dos clientes, segundo a amostra de pesquisa, apresenta
algumas convergéncias, em relacdo as suas necessidades, durante um processo de
contratacdo de uma empresa de engenharia elétrica, fator positivo, para fins de
construcéo do conceito de valor nesse segmento. Como principais pontos elencados
pelos entrevistados, que chamam sua atencéo e apoiam na decisao pela contratagao,

sdo a indicagdo do prestador de servicos atraveés de outros clientes ou parceiros
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conhecidos, um bom portfélio de trabalhos realizados, para que o cliente possa
visualizar, o que a empresa tem feito e suas capacidades, profissionais qualificados,
para explicar as atividades e o que envolvem, boa comunicacdo por parte da
organizagao, mantendo sempre o cliente informado dos acontecimentos e o
compromisso, com o0s acordos realizados. Desta forma, como sinGnimos da
percepcdo de valor, tem-se como palavras marcantes a confiabilidade, seguranca,
profissionalismo e responsabilidade.

Com isso, encaminha-se estudo para a etapa da estruturagcédo do processo de
criacdo e entrega de valor, que compdem o tépico seguinte.

4.3 Estrutura do Processo de Criacao e Entrega de Valor

Conforme item anterior, observou-se a percepcéo do cliente, emrelacéo ao que
seria valor para 0s mesmos, na contratacdo de empresa prestadora de servigcos de
engenharia elétrica, desenvolvendo-se algumas assercfes acerca do conceito, que
neste tépico, servem como apoio para construcdo das propostas para viabilizar a
criacdo e a entrega do valor.

A compreensdo da perspectiva do cliente e da organizacdo séo alguns dos
exercicios necessarios, para a construcdo de uma boa proposta de valor, para a
empresa de engenharia elétrica, no entanto apenas estes conteldos nao séao
suficientes, pois 0 segmento onde a organizacado esta inserida contempla diversas
outras variaveis, que se complementam, para possibilitar um bom planejamento
estratégico. Para tanto, faz-se necessario o desenvolvimento das figuras de
modelagem da organizacdo, estudando desde o macroambiente até chegar no
ambiente interno da organizacao.

O ambiente onde a organizacdo esta inserida, ajuda a moldar sua forma de
agir, pois a partir do entendimento desta variavel é possivel para a empresa identificar
as ameacas e oportunidades que existem, deste modo compreendendo os impactos
gue 0s acontecimentos externos podem causar no ambiente interno e vice-versa.
(BARNEY, HESTERLY, 2007; OLIVEIRA, 2011).

No ambiente externo alguns elementos principais séo levados em conta, afim
de tornar a andlise mais focada, dentre eles a questdo politica, que trata
principalmente do relacionamento entre a organizacao e governo, e as consequéncias

de acBes governamentais para as empresas, como diretrizes de agéncias reguladoras
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e ministérios governamentais, que influenciam diretamente nas empresas, podendo
construir oportunidades e ameacas. (BARNEY, HESTERLY, 2007; OLIVEIRA, 2011,
KOTLER, KELLER, 2012). Conforme observacdo do autor, h4 diversos o6rgaos
governamentais que ditam o ritmo das operacbes de empresas do ramo de
engenharia elétrica, criando regulamentacdes e leis, que devem ser seguidas, como
Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS), Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), Consolidagdo das Leis Trabalhistas (CLT), Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE) e Ministério de Minas e Energia (MME), alguns dos 6rgaos politicos,
gue gerenciam o trabalho e atuacgéo junto ao sistema elétrico brasileiro.

Quanto aos aspectos econdmicos também tem forte influéncia no ramo de
engenharia elétrica, pois as reacdes do mercado, ditam a forma com que a empresa
ira operar, ou seja, 0s precos praticados sofrerdo com as flutuacdes, o poder de
compra da populagéo, poupanca, endividamento, o vigor do sistema econdémico e da
organizacao decidirdo pela sobrevivéncia da mesma. (BARNEY, HESTERLY, 2007;
KOTLER E KELLER, 2012). De acordo com observacao do autor, a economia do
ponto de vista da empresa de engenharia elétrica, afeta em questbes importantes
como aquisicdo de materiais, que dependem das taxas cambiais, por tratar-se de
material importado em algumas ocasides, do produto interno bruto e per capita,
capazes de influenciar no poder de compra, traduzido no poder de contratacdo no
setor de servicos, além de barreiras geradas por estes indices no investimento por
parte de grandes empresas, que possivelmente demandariam a prestacao de servigcos
de engenharia elétrica, para desenvolvimento de eventuais expansodes.

O aspecto social da analise do ambiente externo, pode se tratar tanto de uma
oportunidade, quanto de ameaca, pois envolve tépicos como a distribuicdo de renda,
entre as classes sociais, questdes culturais de regifes de atuacdo da organizacgao,
além de valores e crencas, que tem influéncia na tomada de decisdo das pessoas,
pelo consumo de produtos e formas de interagir com a empresa prestadora de
servicos de engenharia elétrica, fatores estes que demandam estudo pela
organizacdao, afim de minimizar seus impactos, identificando as areas de interesse,
para que, por exemplo, 0 aumento da expectativa de vida, seja uma oportunidade de
maior tempo de operacao junto a determinado publico alvo. (BARNEY, HESTERLY,
2007; OLIVEIRA,2011; OBSERVACAO, 2020).

Atecnologia € uma das variaveis indispensaveis a ser estudada, pois esta trata-

se da atualidade deste tema, principalmente no ramo de engenharia elétrica, tanto de
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projetos, quanto na execucdo de prestacdo de servicos, que recebe novas
metodologias, equipamentos, produtos e insumos, todos os dias praticamente, e nao
s6 nestes tdpicos, mas também nos meios de comunicagcdo com os clientes,
fornecedores, através de redes sociais, plataformas de contetdo e comércio digital,
caminho que apresenta-se sem retorno, e que obrigara as organizagfes consolidadas
a adaptar-se e as novas empresas a construir-se com esta nova mentalidade de
adaptacao constante. (KOTLER E KELLER, 2012; ASLTYNE, PARKER, CHOUDARY,
2016; OBSERVACAO, 2020).

A questdo ambiental, trata dos impactos e demandas que a empresa
prestadora de servicos de engenharia elétrica, gera em relacdo ao meio ambiente,
pois todas as atividades realizadas dependem de recursos fisicos, que por sua vez,
passam pelos processos de extracdo dos insumos nha natureza, e posterior
manufatura, eventualmente nocivos, e a forma com que a organizacao se porta diante
desta cadeia, e como proporciona a contrapartida, sdo aspectos a compor a proposta
de trabalho e planejamento estratégico da organizacdo, como incentivos ao
desenvolvimento de fontes de energia elétrica renovaveis, sdo algumas das pautas
importantes a se considerar. (CAMARGO, 2017; OBSERVACAO, 2020).

E por fim no estudo do ambiente externo, 0o sexto componente da analise
conhecida com PESTAL, de acordo com as iniciais dos seus itens tratados até entao,
refere-se ao aspecto legal, que tem grande forca no ramo da prestacdo de servicos
de engenharia elétrica, para as empresas corretamente registradas, principalmente
pelo grau de importancia e risco deste setor, que envolve a energia elétrica, vilao
invisivel, capaz de tirar vidas e causar incidentes de grandes proporcdes, fator
relevante para existéncia de diversas normas de seguranca, de equipamentos, de
metodologias de trabalho, como Normas Regulamentadoras (NR’s), Normas
Brasileiras (NBR/ABNT), além de uma grande gama de agéncias governamentais
reguladoras das atividades no ramo, como ja citados, ONS, ANEEL, seguidos de
conselhos regionais, para os profissionais e empresas, como o Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia (CREA), Conselho Federal de Técnicos Industriais (CFT),
criados com o intuito de controlar as operacfes de empresas, junto ao sistema elétrico,
além da legislacéo civil brasileira, a qual as empresas que desrespeitam as normas e
agéncias de regulagéo, causando danos patrimoniais ou a terceiros, acabam sujeitas.
(KOTLER, KELLER, 2012; OBSERVACAO, 2020).
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Contudo, estudando-se as variaveis da analise PESTAL e suas implicacdes
para empresa prestadora de servi¢cos engenharia elétrica, conclui-se a importancia de
considerar este conteltdo do macroambiente, para fortalecer o posicionamento da
organizagao,

junto aos clientes, pelo conhecimento de todos os deveres,

oportunidades e ameacas do setor, conforme quadro sintese abaixo.

Quadro 5 — Analise Pestal da Empresa de Engenharia Elétrica

ANALISE MACROAMBIENTAL - PESTAL

e | e | s [ v | A | v |
POLITICO ECONOMICO SOCIAL TECNOLOGICO AMBIENTAL LEGAL

- Setor Elétrico possui - Sua movimentag&o

6rgédos
governamentais de
regulacdo, Operador
Nacional do Sistema
Elétrico (ONS) e
Agéncia Nacional de
Energia Elétrica
(ANEEL);

- Por demandar
colaboradores, esta
sujeito a
Consolidacéo das
Leis Trabalhistas
(CLT), e Ministério do
Trabalho e Emprego
(MTE);

- Em funcéo da
necessidade de

sofre influéncia das
taxas de crescimento
do setor de servicos,
responsavel por
grande parte do
retorno financeiro da
organizagao;

- O produto Interno
Bruto (PIB) e o PIB
Per Capita,
influenciam no poder
comprar e nos
investimentos em
contratacéo dos
servigos do setor de
engenharia elétrica;

- As flutuacdes de
precos, inflagédo e

emisséao de notas e de juros, influenciam a

compra de materiais,
esté sujeita a
tributacdes
governamentais;

empresa, em fungéo
da necessidade de
aquisicdo de
componentes
elétricos, em geral
importados;

- A distribuicédo de
renda, entre as
classes sociais,
influencia na
capacidade de
investimentos em
contratacéo de
Servigos;

- As taxas de
crescimento e

expectativa de vida,

aumentam as
oportunidades de
contratacao;

- O aspecto
tecnolégico, tem forte
impacto no setor de
engenharia elétrica,
pois ha diversos
langcamentos de novas
linhas de materiais e
abordagens,
demandando
constante renovagao
dos conhecimentos;

- Quanto a
comunicagao, através
das midias digitais e
redes sociais, séo
indispensaveis para a
divulgacgéo e tratativas
com clientes;

- O ramo de
engenharia elétrica,
depende bastante do
contexto ambiental,
principalmente no que
tange a prestacéo de
servigos, que
depende da extracéo
de matérias primas,
para confecgédo de
materiais elétricos,
com o cobre dos
condutores;

- O constante apoio
ao desenvolvimento
de energias
renovaveis é uma
grande oportunidade,
para as empresas do
ramo de engenharia
elétrica;

- Do ponto de vista
legal, o setor de
engenharia elétrica, é
extremamente
cercado, através de
diversos 6rgéos
reguladores, como 0s
governamentais ja
citados ONS, ANEEL;

- Conselho Regional
de Engenharia e
Agronomia (CREA),
Conselho Federal do
Técnicos Industrias
(CFT), também
apoiam a regulacao
do setor elétrico e de
construgdo, no ambito
regional;

- Normas
Regulamentadoras
(NR's), Normas
Brasileiras
(NBR/ABNT), além de
normas internacionais,
regem os métodos de
execucao de servicos,
seguranca,
homologacéo de
materiais e insumos
do setor;

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Apés a avaliagcdo do macroambiente, da empresa prestadora de servicos de
engenharia elétrica, reduz-se um pouco a lente de observacado, para avaliacdo do
ambiente externo, porém micro, onde a organizacdo encontra-se, desenvolvendo o
estudo através das 5 forcas de Porter, que contemplam importantes contetdos para
analise, e gue norteiam as empresas, através de um esquema analitico pratico, capaz

de apoiar no desenvolvimento de estratégias de trabalho, acesso ao mercado e
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posicionamento diante da concorréncia e cliente, afim de desenvolver vantagens
competitivas diante destes. (PORTER, 1986; BARNEY, HESTERLY, 2007;
ENDEAVOR, 2015; SEBRAE, [20207?]).

Afim de compreender como estas variaveis influenciam a empresa prestadora
de servicos de engenharia elétrica, desenvolve-se a figura a seguir, que comtempla

informacgdes do setor de acordo com observacao do autor.
Figura 4 — 5 Forcas Competitivas de Porter da Empresa de Engenharia Elétrica

NOVOS ENTRANTES:

- No mercado apesar do grande nimero de empresas,
ndo sdo todas que atingem contratos de alto valor
agregado, em funcdo da necessidade de disponibilidade
de capital;

- Além disso ha legislagbes e necessidade de registro
em entidades de classe, como o conselho regional de
engenharia e agronomia (CREA), conselho federal de
técnicos industriais (CFT) e concessionarias de energia
elétrica.

FORNECEDORES:

- Em servigos no setor privado o
poder de barganha, em relagéo a
empresa de engenharia elétrica é

RIVALIDADE DO SETOR:

COMPRADORES:

- Os compradores em geral tem o
poder sobre a negociagéo, pela
infinidade de opgdes de prestadores

- O setor de prestagéo de servigos
dispdem de muitas empresas, dos mais
variados portes, o0 que torna extremamente
competitivo;

de servigos de engenharia elétrica,
podendo definir quem melhor se
encaixa em suas necessidades de
negociacdo e de disponibilidade;

intermediario, pelo grande nimero de
fornecedores de materiais elétricos
disponiveis para consulta;

- Porém em contratos publicos, de
prefeituras e concessionarias de
energia elétrica, as empresas estdo
sujeitas ao uso de produtos
homologados junto ao 6rgéo,
tornando alto o poder de barganha
dos fornecedores.

- O mercado encontra-se saturado de
empresas de pequeno e médio porte
atendendo a clientes, no entanto, com
baixo grau de comprometimento e
qualificacdo técnica.

- Fica um pouco mais restrito as
opcdes quando tratam-se de
processos licitatérios, ficando com o
contrato a melhor proposta
financeira, que preencha os pré-
requisitos.

/COMPLEMENTADORES: \

- Os complementadores sdo
identificados no setor de engenharia
elétrica, quando a execucé@o dos
servigos, esta vinculada a marcas
especificas de materiais, nos quais
os contratantes confiam, que em
conjunto com a execugdo, dardo
melhores resultados;

PRODUTOS SUBSTITUTOS:

- Os produtos substitutos para a prestacéo de servicos
de engenharia elétrica, podem encontrar-se na forma de
abordagem de trabalho, atendimento, pois o setor tem
caréncia de p6s-venda;

- Outro produto substituto para os prestadores de
servicos, seriam as tecnologias que envolvem robética,

para execucéo de tarefas oferecidas pelas
organizag@es atualmente.

- Também identificam-se em
situacBes onde uma empresa de
menor porte, vincula-se com marcas

de grandes organizagdes, como seus
clientes, para agregacéo de valor. /

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Na figura 4 a forca, da rivalidade do setor, no ponto central, analisam-se
principalmente os concorrentes diretos, que ofertam mesmos servigos, e que podem
afetar diretamente o retorno financeiro da empresa prestadora de servigcos de
engenharia elétrica. (BARNEY, HESTERLY, 2007; OLIVEIRA, 2011). Conforme
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observacdo do autor, a rivalidade do setor pode se considerar variavel de alta
influencia para a organizagdo, em fungcdo da grande quantidade de empresas
prestadoras de servico de engenharia elétrica existentes, apresentando certo grau de
saturacdo no setor, porém diversas empresas com baixa grau de comprometimento e
gualidade na entrega, com aborda Entrevistado 6 (2020) “Um dos maiores problemas
identificados na prestacao de servigos, geralmente s&o os escopos mal definidos, que
durante o andamento dos servicos, comecam a gerar diversas alteracbes
inesperadas, como itens que nao foram incluidos no orcamento inicial, e que a
empresa ndo tem condi¢bes de executar, sem apoio financeiro do contratante, entre
outras questdes técnicas, como uso de equipamentos e materiais, diferentes do
previsto na proposta”, fatores problematicos, descobertos ao longo da execucéo das
atividades, mas que ndo impedem que estas empresas concorram diretamente com a
unidade caso do estudo, em um primeiro momento, contexto que reforca a
necessidade de politicas de criacdo e entrega de valor, para fins de vantagem
competitiva.

Em relagcdo aos novos entrantes, a atracdo pelo mercado esta diretamente
ligada aos retornos obtidos pelas empresas ja estabelecidas, além da existéncia de
poucas barreiras ao acesso de novas empresas, como registros, legislacdes, entre
outros limitantes. (BARNEY, HESTERLY, 2007; ENDEAVOR, 2015; SEBRAE
[20207]). Na observacédo do autor, o mercado em que a unidade-caso esta inserido,
ja compdem-se de diversas empresas, que como citado anteriormente, ndo dispdem
de préticas adequadas, do ponto de vista de qualidade e capacidade técnica, como
desenvolve Entrevistado 4 (2020) “Um tanto quanto subestimado, muitos casos de
profissionais sem a devida especializacdo ou clientes que néo déo o devido valor a
responsabilidade de se trabalhar com energia elétrica”, porém além destes aspectos,
h& outras barreiras em relacdo a contratos com oferecimento de maiores retornos
financeiros, como a necessidade de disponibilidade de capital, além de demandar
registros junto a agéncias reguladoras, entidades de classe e concessionarias de
energia elétrica, o que impede a entrada de algumas empresas pouco preparadas.

O topico referente aos compradores, trata da importancia que a marca tem
para os consumidores, e a influéncia que esta tem diante de questdes como preco,
para a tomada de decisdes, fator complexo no setor de servigos, pela intangibilidade
do que esta sendo ofertado, riscos existentes na transacéo e a grande quantidade de

empresas, que oferecem o mesmo tipo de atividade, passando o controle da deciséo
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para o cliente, que acaba optando pela melhor proposta, de acordo com sua
perspectiva, situagdo um pouco mais restrita, em licitacdes ou pregdes de disputa de
contratacdo, onde o que define o resultado, sdo os atestados de capacidade técnica
e melhores valores propostos. (OLIVEIRA, 2011; SEBRAE, [20207?]; OBSERVACAO,
2020). Em relagdo a tomada de decisdes na contratacdo, desenvolve Entrevistado 1
(2020) “Conseguir conciliar o prego, com a questao da qualidade, é a maior dificuldade
na contratacdo de um prestador de servigos, porque entendo que existe um preco
justo a se cobrar, mas é necessario a empresa conseguir apresentar um trabalho de
qualidade, com materiais de qualidade, porém com precos dentro do que o mercado
esta ofertando”. Ou seja, esses sao alguns dos fatores, que pesam na tomada de
decisao do cliente, porém visualiza-se conforme relato, que essa responsabilidade de
conseguir apresentar uma proposta adequada, fica toda sobre os ombros da
organizacéao, que deve lutar para chegar a esta relacdo do preco, com a qualidade.
Com relacéo aos produtos substitutos, trata-se principalmente de servigos no
caso da unidade de pesquisa, que podem afetar o retorno financeiro da organizacao,
através do oferecimento de opcbes, que atendam as necessidades dos clientes,
porém de forma diferente do que a empesa prestadora de servigcos de engenharia
elétrica tem condic¢des de oferecer no momento, como o desenvolvimento de produtos
para fornecimento de energia elétrica sem a necessidade de conexdes fisicas, ou méo
de obra robotica, opcdes eventualmente viaveis em um futuro proximo. (BARNEY,
HESTERLY, 2007; CARTER, CLEGG, KORNBERGER, 2010; OBSERVACAO, 2020).
E por fim, ligado as cinco forcas, os fornecedores e seu poder de barganha,
item que aborda a forca que os mesmos, tem sobre a forma de operar da unidade-
caso, que envolvem o quéo valioso e escasso é o material oferecidos por estes, fator
relevante para analise, pois por mais que exista uma infinidade de distribuidores de
materiais elétricas, tornando forte o poder de barganha da empresa de engenharia
elétrica em detrimento ao fornecedor de materiais, ha situacdes onde este quadro é
revertido em funcdo da existéncia de processos de homologacdo, em que 0s
contratantes determinam as especificacfes dos materiais, que devem adquiridos e em
alguns casos até mesmo os fabricantes, que deveram ser aplicados na realizacédo de
determinada atividade. (OLIVEIRA, 2011; OBSERVACAO, 2020). Como situacéo
descrita por Entrevistado 5 (2020) “Os escopos que sdo contratados, sdo em fungéao
de especificacdes de servicos e memoriais descritivos, documentos complementares

as pranchas do projeto, que explicam exatamente como e quando o servi¢cos deveréo
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ser realizados, para que o prestador de servi¢o saiba o que tem que ser or¢cado, além
de uma planilha de materiais, onde o0 mesmo acrescenta os valores para fornecimento
dos materiais e servigos especificados pelo setor responsavel da empresa’.

Como aspecto de apoio a matriz das cinco forca, também contemplado na
figura 4, desenvolve-se a variavel denominada complementadores, que trata de
produtos e servi¢cos, que em conjunto com o prestador de servigcos de engenharia
elétrica, podem oferecer maiores beneficios e possivelmente aumentar a rentabilidade
da organizacédo, que no caso da unidade de pesquisa, sdo marcas de materiais que
oferecem maior durabilidade aos servicos prestados e vinculagdo do prestador a
outras empresas de maior porte, compondo o portfolio de servicos prestados.
(ARMANINO, 2005; RAMIRES, 2016; OBSERVA(;AO, 2020).

Com isso, apos a compreensao e correlacdo com a realidade da organizacgéo,
em relagdo aos conteudos do macroambiente e microambiente, onde a empresa
prestadora de servigos de engenharia elétrica encontra-se, desenvolve-se abaixo 0
topico chave deste item do estudo, que refere-se a proposta de valor propriamente
dita, desenvolvida utilizando o Canvas da Proposta de Valor, preenchido com as
informacdes geradas através da observacdo do autor na participacao dos processos
de contratacdo e de prestacdo dos servigos, perspectivas dos entrevistados, em
funcdo do seu conhecimento de causa, referenciais tedéricos, desenvolvidos ao longo

desta producédo e documentos da organizacao, chegando-se a sintese da figura 5.

Figura 5 — Canvas da Proposta de Valor da Empresa de Engenharia Elétrica
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- Levantamento das necessidades e indicagéo contratag&o até o pés-venda;
de solucdes;
PRODUTOS E . . . - Determinagdo das especificagdes e TAREFAS DO CLIENTE
SERVICOS -Apresentacéo de novas tecnologias, mais compra dos materiais;
: eficientes; - Contratar servigos de
- Execucéo de obras » i - Relagéo custo x beneficio; elétrica profissional;
manunte¢des na area d -Utilizacéo de ferramentas especificas
engenharia elétrica; a as atividades; - Servigos de qualidade; - N&o se preocupar com
. problemas de execugéo;
- Confecgdes de projetos - Instrugées de funcionamento. - Economia de tempo;
para engenharia elétrica; - Utilizar o tempo
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0 seu projeto, cuidando ANALGESICOS profissionais;
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além do dimensionamento explicacéo das atividades; contratados;
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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Na figura 5, desenvolve-se o Canvas da Proposta de Valor, da empresa
prestadora de servicos de engenharia elétrica, utilizado para desenvolver a proposta
da organizacdo, onde a mesma tem a oportunidade de demonstrar, através dos seis
componentes descritos, os motivos pelos quais seu segmento de clientes, devera
contrata-lo em detrimento a concorréncia, em funcao principalmente dos beneficios
Unicos, que a empresa € capaz de oferecer e que realmente séo diferenciais do ponto
de vista dos clientes. Sendo o lado direito, desenhado em forma circular o setor
responsavel por interpretar os interesses do cliente, e o lado esquerdo, em formato
retangular ou quadrado, dependendo do formato de desenho, o lado responsavel pela
descricao da oferta da empresa, ou seja, o que fard com que as necessidades do
cliente sejam atendidas. (ARAUJO, 2016; TOLEDO, MORETTI, 2016; KELLER, 2019;
PEREIRA, 2019).

Partindo do quadrante referente aos clientes, as suas tarefas sdo um topico
importante a avaliar inicialmente, pois traduzem suas motiva¢des para a contratacao
de determinado servico, que podem ocorrer em funcdo de necessidades funcionais
ou de satisfacdo pessoal, fatores atendidos pela empresa de engenharia elétrica, pois
como exemplo, a mesma, pode realizar tanto atividades de cunho funcional, para que
as instalacdes elétricas permanecam operando corretamente, quanto para satisfacao,
com servicos como iluminacdo decorativa, desenvolvidos com carater estético, para
seus contratantes, ficando a seu critério conforme figura 5. Como tarefas dos
consumidores encontram-se, a contratacdo de prestadores de servico qualificados,
nao se preocupar com problemas de execucao, passando essa responsabilidade para
a empresa de engenharia elétrica, utilizacdo do tempo disponivel pela
despreocupacdo, em sua vida pessoal e profissional, receber ao término das
atividades o servico que foi contratado inicialmente, e por fim realizar o pagamento do
gue foi entregue, conforme combinado, ou seja, encontrar prestador de servicos
adequado, para ter total comodidade com os servicos. (ROSA, COUTO, LAGE, 2015;
PEREIRA, 2019, OBSERVACAO, 2020). Situacdo também abordada por Entrevistado
9 (2020) “E um mercado amplo, com muita concorréncia e muitas ofertas. Existem
algumas empresas de renome, empresas com experiéncia, empresas jovens e
promissoras. Basta o contratante saber o que quer e procurar com devida cautela’.
Ou seja, estd nas maos do cliente a procura inicial pela empresa prestadora de

servicos de engenharia elétrica, a descricdo do que necessita e a realizagdo do
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pagamento do valor acordado, ao término das atividades, cabendo a organizacao todo
o0 restante do processo.

Quanto as dores do cliente, sdo aspectos causadores de problemas ao
andamento das atividades pessoais e profissionais do consumidor, causando
frustagOes ou estresses, em fungao das dificuldades encontradas em sanar as suas
necessidades. (MARINHO, 2016; KELLER, 2019). Na observacdo do autor, estas
dores sdo causadas, em fungdo do desconhecimento dos clientes, do quadro
completo das atividades a serem realizadas, durante os processos de contratacao de
empresas de engenharia elétrica, pois deste modo se o prestador de servi¢os, nao
possuir conhecimento técnico para a realizacdo da atividade, pode-se construir uma
situacdo de indefinicdo e de muitas ambiguidades, onde a baixa complexidade,
transforma-se em um grande problema para o contratante. Conforme se desenvolve
na figura 5, descreve-se as dores do cliente, neste segmento, como a falta de
conhecimento técnico dos servicos e materiais, condi¢cdes de preco e pagamento, falta
de qualificacdo do prestador de servigos, extravio de materiais e 0 descumprimento
dos prazos, situacdes vinculadas ao desconhecimento ja abordado, que na verdade
nao trata-se de uma obrigacao do cliente, mas sim da organizagéo, que deve oferecer
0 correto suporte e explicacdo da aplicacdo de materiais e melhores técnicas, para
atendimento da demanda do consumidor. Em consonancia Entrevistado 1 (2020) “O
contratado passar um orcamento, apos verificar o servigo a ser realizado, e durante o
processo comecar a surgir novas necessidades de materiais e de alteracdes da
proposta, € uma dos principais problemas identificados ao longo da prestacdo de
determinado servico, o que gera transtornos, pois ha uma preparacéo financeiro e de
programacao, para o que foi previsto no inicio, que demonstra falta de conhecimento
e entendimento da empresa”. Em complemento Entrevistado 6 (2020) “/dentifico como
problema na prestacdo de servicos, quando o contratado ndo consegue sequer
concluir o que ofereceu na proposta, em funcdo do despreparo técnico e financeiro,
além da falta de organizacéo apresentada durante o processo, no que diz respeito ao
cumprimento dos prazos e programagdo”. Além dos fatos apresentados, expde
Entrevistado 9 (2020). “No meu parecer, o maior problema sempre foi a qualificacéo
dos profissionais para execucao de servicos em um ramo de tamanho risco para seus
trabalhadores. A falta de conhecimento e o excesso de confiangca sdo 0s maiores
inimigos do éxito no trabalho quando falamos em elétrica. O risco € incolor, inodoro,

imperceptivel e extremamente mortal. Toda capacitagdo e preparacdo adequada pra
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tais riscos devem ser seguidas para minimizar as chances de problemas de execucao
ou acidentes”. Contudo, sendo estes o0s principais causadores de dores, nos
entrevistados, a falta de cumprimento do que propdem-se nos orgamentos realizados,
tanto do ponto de vista técnico, referente a materiais, quanto do ponto de vista
financeiro e de prazos, demonstrando auséncia de competéncia e qualificacéo técnica
por parte do prestador de servi¢os, além do aspecto da seguranca na realizacdo dos
trabalhos, fator de risco para quem executa e para quem contrata.

Concluindo a etapa relativa as tarefas e dores dos clientes, apresenta-se o
guadrante dos ganhos, que trata-se de topico que representa as expectativas dos
clientes, com a contratacao de determinado servico, descrevendo os beneficios que o
mesmo espera obter antes, durante e depois da prestacao de servicos da empresa de
engenharia elétrica, item de grande relevancia para analise, pois a partir deste,
podem-se estudar as formas para que estas expectativas sejam atendidas. (CASTRO,
FIGUEIREDO, 2016; PEREIRA, 2019; OBSERVACAO, 2020). De acordo com figura
5, os principais ganhos, esperados pelo cliente inicialmente, sdo a atencao total para
as suas demandas, observacdo dos detalhes do servico a ser executado, para
determinacdo das especificacbes dos materiais necessarios, confeccdo de uma
proposta técnica comercial, com uma boa relacdo dos custos previstos e beneficios
gerados pela contratacdo dos servicos, demonstrando a qualidade e capacidade
técnica da empresa, além da economia de tempo, que sera gerada pelo aceite do
orcamento, combinados com o pds-venda, verificando se as atividades realizadas
permanecem operando corretamente e se ha algo que possa ser feito para o cliente.
Como corrobora Entrevistado 9 “Antes, normalmente um bom atendimento inicial,
sinceridade na avaliacdo do servico, e jogo limpo diante da situacdo. Durante,
seriedade e comprometimento para realizacdo do servico em todo tempo necessario
para execucdo. Depois do servico realizado, a expectativa é que a empresa nao
encerre seu vinculo com o contratante assim que se encerrem as transacoes
financeiras, pois o0 pos venda é um dos servi¢os essenciais para o0 bom andamento da
parceria. Saber da satisfacdo no atendimento e, caso ocorram problemas, resolver
com a mesma prontiddo com a qual batalhou o fechamento do contrato, demonstram
a seriedade da empresa e abre portas para novas contratacdes, além de bom motivo
para indicagdo”. Em concordancia Entrevistado 3 “Comprometimento, pro-atividade,
gualidade e seguranca na execugao dos servigos. Fazer cumprir o planejamento das

metas e objetivos do contrato”. Desta forma, entende-se que os clientes esperam
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como ganhos da contracao de empresa de engenharia elétrica, o cumprimento do que
€ proposto nos orgamentos e contratos, em outras palavras a solugdo completa, sem
estresses ou preocupacodes, por conta de mudancas nos planos ou por falta de
gualidade na entrega dos servigos realizados.

Apresentando a parte dos clientes, consegue-se ter uma panorama
interessante do que a empresa devera construir como proposta de valor, para que 0s
servicos prestados, correspondam-se com as tarefas que o cliente pretende cumprir,
as suas dores, recebam o correto tratamento e 0s ganhos esperados sejam
alcancados, através dos criadores de ganhos. Com isso, desenvolve-se a etapa de
responsabilidade da organizacao, situada a esquerda da figura 5, que apresenta como
primeiro topico, os produtos e servicos ofertados, que sdo todos aqueles que a
organizacao é capaz de oferecer, e que interessam ao contratante, podendo ser
tangiveis, produtos que podem ser tocados ou observados antes mesmo da aquisicao,
ou intangiveis, como no caso da prestacao de servicos de elétrica, que em um primeiro
momento ndo ha como identificar se atendera as expectativas do cliente, pois a
prestacao de servicos de engenharia elétrica em si, ndo trata-se apenas da execucao
da tarefa proposta, mas sim de um conjunto de acdes e iniciativas da empresa para
cativacdo do contratante. (ROSA, COUTO, LAGE, 2015; KELLER, 2019,
OBSERVACAO, 2020). Conforme figura 5, os produtos e servicos ofertados pela
empresa prestadora de servicos de engenharia elétrica, dizem respeito a execucao
de obras e manutencBes nesta area, confeccdo de projetos para este setor e a
assessoria completa para a execucao destas atividades, realizando todas as tratativas
com o6rgdos envolvidos e demais participantes, além do dimensionamento e
orientacdes para compra dos materiais, ou seja, tudo que compdem o servico, para
atender de forma completa aos clientes, apos a contratacdo das atividades. Em
consonancia Entrevistado 9 (2020) “Em dois pontos. A solugao do problema deve ser
definida pelos profissionais contratados para resolver o problema, pois se o
contratante fosse capacitado, ele mesmo resolveria. Segundo, a logistica da atividade
sim, deve ser discutida entre contratado e contratante, pelo conhecimento do
problema, pelo conhecimento do ambiente, e pela operacdo de resolucdo, que
precisam estar em harmonia para um melhor aproveitamento de material, tempo e
mé&o de obra com o minimo de estrago possivel”. Em complemento e apoio
Entrevistado 10 (2020) “Sempre espero que a empresa consiga ter agilidade na

conclusdo do servigco, concluindo até mesmo antes do previsto, a honestidade,
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mantendo o que foi combinado, a qualificacdo fazendo um servigco de qualidade, que
né&o cause problemas futuros e o preg¢o adequado, dentro do mercado, sem excessos”.
Deste modo, identifica-se, como ponto importante na prestacdo dos servicos de
engenharia elétrica, o diferencial como sendo a iniciativa da empresa, pelo
desenvolvimento das solucdes para cliente, visando liber4-lo deste peso de tentar
desenvolver algo que ndo domina completamente, ficando sob sua tutela apenas a
comunicacdo e aceite das técnicas e programacdo de servicos proposta pela
contratada, para valer o investimento realizado.

Na sequéncia dos topicos, encontra-se 0s analgésicos, que relacionam-se
diretamente com o item referente as dores do cliente, ou seja, tratam especificamente
das formas construidas para mitigar o que estd incomodando o contratante,
oferecendo meios, para que o mesmo fique tranquilo e possa dedicar seu tempo as
suas competéncias pessoais e profissionais. (MARINHO, 2016; CASTRO,
FIGUEIREDO, 2016). De acordo com figura 5, e observacao do autor, os analgésico
para os dores do cliente, encontram-se no desenvolvimento de proposta com
explicagdo completa dos meios e das atividades que serdo realizadas, a
responsabilizacdo da empresa de engenharia elétrica sobre 0s materiais necessarios,
guantificacdo, localizacdo de fornecedores, o oferecimento de condi¢cdes de
negociacdo de valores, formas de pagamentos e a realizacdo de contratos de
trabalho, interessantes do ponto de vista legal, para que o cliente fique resguardado,
como reitera Entrevistado 8 (2020) “Apresentando um bom portfélio de trabalhos, que
ja fez para outras construtoras ou empresas grandes, uma boa descricdo de como
pretende realizar os servi¢os, programacoes financeiras e de execucao, listas de
materiais, equipe técnica, com conhecimento do que vai ser feito” e complementando
Entrevistado 6 (2020) “Espero a agilidade na realizagdo dos servigos, 0 compromisso
com o que foi apresentado no orcamento e responsabilidade sobre as instalacées que
executar, fazendo a obra com cuidado e qualidade, e resolvendo quaisquer problemas
causados”. Contudo, observa-se que as expectativas dos clientes, diante de um
servico contratado, vdo além, do simples fato de realizar uma instalacdo ou
manutencao elétrica, trata-se de um processo de confianca e responsabilidade, pois
guando contrata um prestador de servi¢os, pelo seu conhecimento, também espera
um bom relacionamento interpessoal e a despreocupagdo com o servico, por ja saber

0 gue acontecera em cada etapa e como sera a entrega.
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Por fim, encontram-se os criadores de ganhos, que de igual forma ao topico
anterior, correspondem-se com itens do lado direito da figura 5, criando um paralelo
com os ganhos esperados pelo cliente, ou seja, os métodos que a organizacao
constroi para atender aos clientes, e até mesmo surpreendé-los, através dos
beneficios que a contratacdo fornecera, realizando seus desejos e expectativas.
(ROSA, COUTO, LAGE, 2015; PEREIRA, 2019). Conforme observacao do autor, e
conteudo desenvolvido na figura 5, os criadores de ganhos, neste setor, descrevem-
se no foco no atendimento ao cliente, de forma customizada, levantando todas as suas
necessidades, do servico a ser prestado, materiais necessarios, para a indicacéo das
melhores solu¢fes, englobando novas tecnologias, para maior eficiéncia e estética,
guando necessario, além da instrucdo completa da aplicacéo da solucédo e operacao
posterior, como desenvolve Entrevistado 1 (2020) “E importante para me convencer
na contratacdo de uma atividade, que a empresa tenha uma boa apresentacéo,
orientacdo e convencimento de que o trabalho oferecido € o mais seguro, faca uma
analise completa, antes de passar os valores, listas de materiais, porque demonstra
a solidez da empresa nas suas informacgdes, ndo deixando para acrescentar durante
a execucao do servico novos materiais e fazer mudancas de preco, porque € melhor
gue fale a verdade, em relacao as dificuldades, explicando os porqués, do que deixar
para depois, pois o cliente esta preparado para o que foi passado inicialmente”. Ainda
em relacdo as expectativas do cliente na contratacdo do prestador de servicos de
engenharia elétrica, apresenta Entrevistado 9 (2020) “A seguranga, no meu ver, se da
de diversas formas. Ao contratar, primeiramente o conhecimento da pessoa que te
oferece o servico, a auto confianca, demonstrar dominio sobre 0 assunto e passar
informacgdes que sejam condizentes com outros membros da empresa, pois falhas de
comunicacdo ou informacdes divergentes entre membros da mesma empresa,
enfraguecem o0 nivel de seguranca na questdo confiabilidade. Depois vem a
seguranca visual. Uma empresa uniformizada e com veiculos adesivados,
comprometidas em mostrar seu nome, passa segurancga, pois ninguém expde seu
nome para passar vergonha, ou, pelo menos essa € a ideia. E tem a seguranca
profissional, onde a qualificacdo dos executores e dos lideres contam muito, desde a
apresentacao da empresa, planilha de custos, projetos e execucdo. Tudo conta como
parte da seguranca. Ou seja, os criadores de ganhos, em uma empresa prestadora
de servicos de engenharia elétrica, sdo o conjunto de acdes que a empresa

desenvolve desde o primeiro momento que relaciona-se com o cliente, sua forma de
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receber, apresentar-se, comunicar-se, a atencdo aos detalhes executivos e de
orientacdo, além da identidade visual, o conhecimento técnico e a solidez nos
diagnésticos, fatores de grande valia, no complemento da prestacdo de servicos
propriamente dita.

Contudo, identificaram-se neste tdpico, diversas analises importantes,
desenvolvendo conteudos referenciados, através da observacgéo, entrevistas e figuras
das teorias apresentadas no referencial teorico, para visualizacdo do ambiente
externo, do ponto de vista macro e micro, até a etapa de desenvolvimento da proposta
de valor da empresa de engenharia elétrica, prestadora de servi¢os, e com isso extrai-
se como importantes assercdes, que o mercado da organizacdo, jA possui inUmeras
ofertas semelhantes, do ponto de vista executivo, no entanto, por meio das técnicas
de criacdo da proposta de valor, € possivel oferecer diferenciais reais, corroborados
pelas opinides de profissionais e empreendedores, que lidam diretamente com a
contratagcdo de empresas do ramo, sendo eles, o foco total no atendimento ao cliente,
fator de grande caréncia do setor, transformando as barreiras de valores, em apenas
nameros, em relacdo aos beneficios apontados pela assessoria customizada, que
contempla a realizacéo de todos os levantamentos, descrevendo todos 0S processos
envolvidos na prestacao do servico, assumindo a frente das tratativas com orgaos e
demais empresas envolvidas, além da responsabilidade pelos servicos, tirando o peso
de envolver-se do cliente, restando a este os ganhos propostos, de mais tempo para
sua vida pessoal e profissional, além do retorno do investimento em um servico de
gualidade, com garantia e pds-venda ativo.

Deste modo, encaminha-se no item a seguir o complemento da proposta de
valor, transformando os conhecimentos obtidos em relacdo a estruturacdo deste
processo, em planejamento estratégico, através da analise de um ponto de vista mais
amplo da proposta de valor, descrevendo todos os meios empregados, para que

possam ser alcancados objetivos propostos, traduzidos no Canvas de 9 componentes.

4.4 Estratégias para Criacao e Entrega de Valor

Conforme desenvolvido no tépico anterior, entende-se que a estrutura do
processo de criacdo e entrega de valor, constroi-se compreendendo o contexto onde
a organizagao estd inserida, para avaliagcdo das necessidades estratégicas globais,

focando posteriormente no Canvas de Proposta de Valor (CPV), que apresenta uma
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visdo especifica da proposta de valor da organizagéo, desenvolvendo os principais
conteudos em relagcdo a perspectiva do cliente e métodos empregados pela
organizagao, para relacionar-se com 0s consumidores, respondendo aos seus
anseios, restando para este item a complementacéo deste processo de construcao do
valor, com a descricdo dos demais meios e ferramentas empregados para que 0S
objetivos de entregaveis ao publico alvo sejam atendidos, aplicando-se para tanto, a
modelagem de negdcio Canvas de 9 Componentes, conforme figura 6 abaixo, que
apresenta versdo completa destinada a apoiar o planejamento estratégico da
organizacgao, visando as vantagens competitivas, com a observacao dos principais
recursos, atividades, parceiros, fontes de receita e 0s custos envolvidos, que como
desenvolvido até entdo, sdo extremamente cabiveis para empresa de engenharia
elétrica, atuante no mercado de prestacao de servigos. (OSTERWALDER, PIGNEUR,
2011; ROSA, COUTO, LAGE, 2015; MARINHO, 2016; VICELLI, TOLFO 2016;
OBSERVACAO, 2020).

Figura 6 — Canvas de 9 Componentes da Empresa de Engenharia Elétrica

PARCEIROS-CHAVE ATIVIDADES

PRINCIPAIS

PROPOSTA DE
VALOR

RELACIONAMENTO
COM CLIENTES

SEGMENTO DE
CLIENTES

- Os principais

parceiros sao

empresas do mesmo

ramo e construtoras de

- Foco no atendimento
ao cliente, explicando
todas as etapas,
programacoes, valores
e de funcionamento das
instalagoes;

- Estudar as variaveis
envolvidas em cada
processo, como
tecnologias e materiais;

- Atengéo total ao
cliente desde o
processo de
contratacédo até o poés-
venda;

- O principal ramo de
atendimento da
organizagdo esta no
oferecimento de
servigcos de obras e
manutencdes para
outras organizagoes,
como comeércios,
industrias e grandes
empresas, que
demandam assessoria

grande porte, que
terceirizam seus
servicos de engenharia
elétrica;

- Agquisicdo de
ferramentas - Apresentacéo da
proposta, prés, contras

e alternativas ;

adequadas, para cada
atividade;

- Assessoria completa
cuidando das tratativas
com 6rgaos envolvidos,
dimensionamentos e
compra de materiais;

- Também séo
importantes os
fornecedores e
distribuidores de
materiais elétricos, que
podem auxiliar no
preco global, através
de pregos mais
competitivos nos
materiais;

- Desenvolver tratativas
com érgéos envolvidos;

- Economia de tempo,
solucdes para as dores
do cliente, constante
comunicagao e
cumprimento dos
objetivos.

para realizagao das
suas atividades de
- Levantamento das engenharia elétrica;
necessidades e

indicacédo de solugdes;

- Manter cliente
informado de tudo.
- Também oferta-se a
realizagdo de servigos
de obras e
manutengdes para
condominios
residenciais e
comerciais, que tem
grande caréncia de
prestadores de servigos
de gualidade de
engenharia elétrica.

CANAIS DE
ATENDIMENTO

-Apresentacéo de
novas tecnologias, mais
eficientes;

RECURSOS-CHAVE

- A organizagdo precisa
ter também bom
relacionamento com
6rgéos publicos, como
prefeituras e
concessionarias, para
que possa ser
convidado a participar
de concorréncias;

- O recurso principal
esta no capital
intelectual da empresa,
pois depende de
conhecimento técnico
para arealizagéo das
atividades;

- A comunicagdo com o
cliente, ocorre da forma
que melhor encaixar na
rotina do mesmo,
disponibilizando de
todas as plataformas
disponiveis internet,
mobile, redes sociais e

- Utilizagdo de
ferramentas especificas
para cada uma das
atividades;

- Recursos humanos

- Parcerias com
instituicdes financeiras,
como bancos séo
importantes também,
para eventuais
investimentos.

para as atividades
também tem grande
importancia;

- Além de recursos
estruturais de
ferramentas e
financeiros.

presencial;

- Vistoria dos servigos e
execugao ocorrem
presencialmente, a
coleta de materiais e
realizada pela
organizagdo também.

ESTRUTURA DE CUSTOS

- Os custos gerados pela organizagdo em geral séo ligados
diretamente a cada novo contrato, portanto sendo saldados
através do préprio centro de custos, porém inicialmente sdo
investidos recursos proprios;

- Ha estudos para linhas de crédito, visando investimentos
estruturais necessarios.

FONTES DE RECEITA

- As principais fontes de receita da organizacdo vem da
prestagédo de servigos de obras e manutengdes na area de
engenharia elétrica para o segmento de clientes;

- Porém a empresa esta em processo de desenvolvimento de
alguns produtos elétricos, que eventualmente vendera a seus
clientes empresariais, junto com os servigos de engenharia
elétrica prestados.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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Na figura 6, desenvolvem-se 0s 9 componentes pertencentes a modelagem de
negécio Canvas, preenchida com as informagdes construidas, diante da realidade
encontrada na empresa prestadora de servigcos de engenharia elétrica, confrontando
com a perspectiva dos clientes e prospectos, recebida através das entrevistas
realizadas, como descreve-se neste item da pesquisa, iniciando pelo segmento de
clientes, oportuno ponto de partida, propondo que a organizacao deve focar-se no seu
publico-alvo, como principal diferencial competitivo no mercado de alta concorréncia
onde encontra-se, tratando este conceito como nicho ou grupo de pessoas, que
recebera toda a energia da organizacao, ou seja, quem mantera operante a empresa
de engenharia elétrica, que segundo conteudo da figura, neste caso especifico os
ramos principais de atendimento, serdo de obras e manutengbes para outras
organizagOes, estabelecimentos comerciais, industrias e condominio residéncias e
comerciais, carentes da assessoria proposta pela organizacdo. (OSTERWALDER,
PIGNEUR, 2011; PEREIRA, 2012; OBSERVACAO, 2020). Como reitera Entrevistado
7 (2020) “O ramo de servigos de elétrica é essencial, para manter sempre instalagbes
em ordem, oferecendo condi¢des ideais de seguranca, pois dependemos da energia
elétrica para tudo que fazemos ao longo do dia”. E complementa Entrevistado 10
(2020) “Nao tenho competéncia técnica para resolver, entdo contrato a empresa, para
gue me ofereca a solucdo completa. Quando a empresa resolve tudo, sem precisar
da minha interferéncia fica satisfeita". Ou seja, os profissionais e empreendedores,
participantes das entrevistas, compreendem a importancia da prestacéo de servicos
elétricos, reforcando a necessidade de atendimento deste segmento de clientes.

O item que segue, na analise € a proposta de valor, item amplamente
desenvolvido no topico de pesquisa anterior, que trata da apresentacao da resposta
para as necessidades e desejos dos clientes, e que os convence da contratacao, pela
observacédo dos beneficios apontados. (ROSA, COUTO, LAGE, 2015; MARINHO,
2016). Conforme observacdo do autor, e conteddo desenvolvido na figura 6, o
atendimento especial, com a analise das necessidades, preparacdo de propostas
explicativas, a assessoria para o desenvolvimento das solu¢cbes completas, incluindo
o levantamento das necessidades, aliados a apresentacdo de novas tecnologias,
aplicacdo de ferramentas especificas, metodologias de trabalho adequadas e
processos de comunicagdo com o cliente, sdo os principais diferencias a se investir

no setor de prestagéo de servigos, para desenvolvimento de vantagens competitivas,
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como corrobora Entrevista 5 (2020) “Na contratagdo a gente espera, que a empresa
se interesse pelo escopo de servigos, que analise os projetos recebidos, afim de fazer
uma proposta assertiva, que futuramente nao gere aditivos, ou seja, necessidade de
pagar a mais por coisas que ndo previu inicialmente, que tenha um prazo para
realizacdo dos servicos, e que consiga cumprir com as propostas, que seja também
tecnicamente capaz de realizar as atividades, sem necessidade de retrabalhos, tenha
a organizacdo para manuseio dos materiais e mobilizacdo de mao de obra, além de
reportar os acontecimentos, etapas prontas e demais passos, fatores minimos
esperados, em resumo, que a empresa faga o papel, para o qual foi contratada’.
Complementando Entrevistado 8 (2020) “Sempre espero que a empresa faca 0s
servicos com profissionalismo, seriedade, pro-atividade e comprometimento,
mantendo sempre a comunicacao e cumprindo os prazos acordados, com qualidade
nos servigos, sem necessidade de retrabalhos”’.

Quanto aos canais de atendimento, referem-se aos meios que a empresa
chega até os consumidores, ponto de conexao, onde a organizacdo se comunica,
desenvolve servicos, realiza os processos de pos-venda, além de canal para
apresentacdo da proposta de valor e contratacdo dos servicos. (OSTERWALDER,
PIGNEUR, 2011; ROSA, COUTO, LAGE, 2015). Na observacdo do autor, a
comunicacao constante com o publico-alvo da organizagcéao, € um ponto importante, e
tem recebido o apoio de diversas modalidades, como as redes sociais, paginas de
internet, que se empregadas de forma correta, impulsionam a marca positivamente,
como os demais meios descritos na figura 6, estando a empresa de engenharia
presente em todas principais plataformas, como Facebook, Instagram, Linkedin,
Youtube, site préprio, incluindo também atendimento mobile, por aplicativo de
mensagens WhatsApp, além de visitas presenciais, para reunides, levantamentos de
dimensdes, materiais e para execucao das atividades, fatores de grande importancia
para os consumidores, como desenvolve Entrevistado 2 (2020) “Alguns pontos que
chamam atenc¢éo nos prestadores de servi¢co, com certeza € a apresentacao do local
de trabalho, das pessoas, cordialidade e mimos oferecidos para os clientes, como
brindes, além de um bom espaco para demonstracdo das atividades, de forma fisica
ou virtual”. Em consonancia Entrevistado 4 (2020) “Na decisdo por prestador de
servigcos, é importante ter a indicacdo de pessoas conhecidas, porém na auséncia o

passo que costumo seguir é pesquisar no Google, e para localizar e poder ver os
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trabalhos realizados pela empresa, além dos relatos de clientes, é importante que a
empresa mantenha as redes sociais ativas, passando maior credibilidade”.

O relacionamento com o cliente, apresenta-se como ponto seguinte da
modelagem, descrevendo-se como desdobramentos da relagdo do cliente com a
empresa e importancia das modalidades de atendimento, para diferenciagéo, e
eventual retencédo e fidelizacdo de clientes, e estar presente nos diversos canais,
como citado anteriormente € o fator de apoio ao relacionamento com o cliente, pois
desta forma, torna-se possivel oferecer opc¢des, para total comodidade dos
consumidores, ficando a seu critério o método para contatar a empresa de engenharia
elétrica. (PEREIRA, 2012; AQUINO, MEIRELLES, 2014; OBSERVAC}AO, 2020). De
acordo com figura 6, o relacionamento da empresa de engenharia elétrica, com o
cliente, esta baseado na atencédo total ao cliente, com ja descrito até este ponto,
apresentacao dos prés e contras das propostas, além de alternativas, para contudo,
oferecer aos clientes uma economia de tempo, inclusive nos métodos de comunicacao
e cumprimento dos objetivos pelo conhecimento, disponivel na organizacdo, sendo
estes alguns dos pilares essenciais, como reitera e complementa Entrevistado 3
(2020) “Um bom ambiente corporativo, transparéncia, expertise, comunicacao, ética e
bons costumes’.

Em seguida, desenvolve-se o topico referente as fontes de receita da
organizacao, que representam basicamente, 0s meios que a empresa emprega para
sua sustentabilidade no mercado, bancando suas operac¢fes, recursos humanos e
estruturas, e de como a mesma converte seus esforgos em capital, para tal, no caso
da empresa de engenharia elétrica, por atuar no ramo de prestacédo de servicos, sua
principal fonte de receitas, encontra-se na execucdo de obras, manutencdes e
projetos elétricos realizados, para os clientes que comp&em o publico-alvo, além deste
ramo principal, ha estudos para desenvolvimento de alguns componentes elétricos,
para incorporar a prestacdo de servicos, para alguns clientes especificos.
(OSTERWALDER, PIGNEUR, 2011; MEDEIROS et al., 2018; OBSERVACAO, 2020).

Para realizacao dos objetivos, faz-se necessario aplicacdo do item seguinte, da
modelagem, que refere-se aos recursos-chave, ligados diretamente a execucéo das
atividades operacionais, compondo todos o0s recursos fisicos e intelectuais
necessario, para que a empresa consiga cumprir, com os acordos firmados com o
contratante. (PEREIRA, 2012; ROSA, COUTO, LAGE, 2015). Na observacéao do autor,

o principal recurso da empresa de engenharia elétrica, esta no capital intelectual, pois
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todas as atividades contratadas, demandam conhecimento técnico, acompanhados
de habilidades praticas e estruturas fisicas de ferramentas e equipamentos, variando
de acordo com a atividade orcada, exigindo planejamento dos recursos financeiros,
para eventuais investimentos estruturais, indispensaveis em algumas ocasides,
especificacdes, que reitera Entrevistado 3 (2020) “O conhecimento técnico do que
esta sendo tratado é o principal atributo para uma empresa de engenharia, pois dai
conseguira propor boas solugbes e montar uma proposta realista dos servigos”.

Com relacdo as atividades chave da organizacao, trata-se da aplicacdo dos
recursos que a empresa disponibiliza, a fim de realizar os servigos que propdem, para
0 seu segmento de clientes, desenvolvendo a proposta de valor descrito, no
componente deste conteudo, ou seja, refere-se a execucdo do servico em Si.
(AQUINO, MEIRELLES, 2014; MARINHO, 2016). Quanto a empresa prestadora de
servigos de engenharia elétrica, segundo observagao do autor e desenvolvimento da
figura 6, as atividades chave, partem do principio das negociac¢des, com o estudo de
todas as variaveis envolvidas no processo, atividades, materiais, tecnologias,
equipamentos necessarios, que sao adquiridos de acordo com essa avaliacao
preliminar, identificacdo dos principais envolvidas, mantendo o cliente informado do
andamento do desenvolvimento das etapas do processo, considerado grande
diferencial, a comunicag¢do constante, para a constru¢cdo de um relacionamento de
confianga, com o contratante e demais envolvidos, apesar da competéncia da
empresa por responsabilizar-se pela conducdo das solucdes, como reforca
Entrevistado 6 (2020) “Prefiro sempre que o fornecedor resolva, oferega as solugoes,
para as atividades propostas, em funcdo da capacidade técnica. Gosto de ficar a par
de tudo que esta acontecendo, mas o fornecedor que deve cuidar da solucdo de
problemas”. Em concordancia Entrevistado 7 (2020) “Sugestées sdo sempre bem
vindas, porém devera ser fiel ao que for acordado, notificando sempre que for
necessario realizar alguma alteracdo. Prefiro estar a par de tudo, porém sem realizar
servicos fisicos, sem precisar me envolver diretamente na execu¢do da solucéo de
problemas’.

Na sequéncia dos componentes da abordagem Canvas, desenvolve-se as
parceiras principais, que referem-se ao envolvimento de outras organizacfes ou
profissionais na realizacdo das solugbes propostas ao cliente, para facilitar ou
viabilizar as atividades, que no caso da empresa prestadora de servigcos de

engenharia elétrica, as parcerias desenvolvem-se na execugdo de obras, onde ha
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mais especialidades envolvidas, como por exemplo, na construcao civil, onde uma
construtora reline empresas prestadoras de servigos, para a confeccdo das variadas
atividades, como as de elétrica, situacdo de cooperacao também identificada entre
empresa de engenharia elétrica e distribuidores de materiais e equipamentos, para
melhoria das condi¢des de fornecimento em proposta de prestacao de servicos, além
da necessidade de bom relacionamento, com Orgdos publicos, prefeituras,
concessionarias de energia elétrica e bancos, para poder receber convites para
participacdo de concorréncias e no caso dos bancos de apoio para eventuais
investimentos necessarios. (OSTERWALDER, PIGNEUR, 2011; ROSA, COUTO,
LAGE, 2015; OBSERVACAO, 2020). Em consonancia Entrevistado 9 (2020) “A
interacdo com o contratante e 0 bom relacionamento com uma possivel parceira na
execucdo da obra também sdo muito relevantes, pois nem sempre uma obra de
elétrica vai ser executada sozinha, quando ha necessidade da parceria entre elétrica
e civil, ou mecanica, ou qualquer setor que seja, 0 servico so tera bons resultados
quando houver harmonia entre os executantes”. Ou seja, a necessidade por parceiras
€ identificada inclusive, pelo publico alvo da organizacdo, que em determinadas
ocasifes demanda da prestacéo de servicos distintos, demandando a contratacéo de
fornecedores capazes de apresentar solugcdes, que contemplem as demais areas de
interesse, para facilitar gerenciamento dos servi¢os e da qualidade final do trabalho.
Por fim, desenvolve-se como ultimo tépico da modelagem de negdcios, que
demonstra a estrutura de custos, que a empresa emprega, para tornar realidade o que
esta construido nos demais topicos do modelo de negdcios, construido até entdo, pois
a construcdo do valor, e a entrega para o cliente, geram receitas para organizacao,
no entanto, para isso, faz-se necessario a realizacdo de investimento de capital,
denominados custos de operacdo da organizacdo, que para a empresa de engenharia
elétrica, prestadora de servicos, por tratar-se de organizacdo de pequeno porte,
depende de capital préprio, investido inicialmente pelos soécios, sendo saldado ao
longo do periodo dos contratos, pelos centros de custos especificos, visando a
integridade financeiro de cada atividade contratada, porém fora os recursos proprios,
h&d estudos de linhas de crédito, para reducdo do custo financeiro proprio da
organizacao, principalmente em funcdo dos novos panoramas propostas a partir da
pandemia de covid-19, que mudou a forma de agir, em relacdo a estrutura de custos
das organizagdes. (PEREIRA, 2012; AQUINO, MEIRELLES, 2014; OBSERVACAO,

2020). Em relagéo ao topico desenvolvido, discorre Entrevistado 2 (2020) “Quanto a
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economia pés pandemia, é um risco para ambos contratante e contratado, no mundo
todo, mas ha indicativos econdmicos bons no Brasil para contratacdo. Existe o risco
de desabastecimento de insumos no mercado, uma vez que o mercado da china é o
principal fornecedor. Este risco deve ser minimizado ao adquirir insumos de paises
diferentes. Deste modo, compreende-se que uma boa estrutura de custos, visando
mitigar os riscos dos investimento, € um dos estudos relevantes para que a empresa
possa manter suas proposicdes e consiga entregar o valor ao cliente, como construido
através da modelagem de negécios do Canvas.

Portanto, apés andlise criteriosa das proposicdes realizadas através do modelo
de negdcio Canvas, relacionando com as observacfes do autor e entrevistas em
profundidade, desenvolvidas com clientes e possiveis clientes, consegue-se extrair
diversas informacOes de alta relevancia para as estratégias da organizacdo, que
tratam da reflexdo realizada a cerca, dos recursos e atividades estratégicas da
organizagao e o investimento nestes, afim de obtencédo de vantagem competitiva e
espaco para a marca da organizagcao, ou seja, as estratégias, coincidem-se com o
conceito de valor agregado, pois o desenvolvimento do planejamento estratégico, nos
servicos, trata da construcéo de artificios para que o cliente identifique na contratacao
realizada, algo de grande valia para atendimento das suas necessidades.
(FERREIRA, 2011; OLIVEIRA, 2011; ANTONI, MEDEIROS, MEURER, 2013).

Como principais conjecturas do topico desenvolvido, encontram-se a
necessidade por parte da empresa prestadora de servicos elétricos, de construcao de
uma relacdo de confianca com o seu segmento de clientes, e para tal o
desenvolvimento de boa comunicacao e constante ao longo dos processos, é um dos
fatores que disputa em grau de importancia, com a capacidade técnica da empresa,
gue de igual forma, é um precedente definitivo para a decisao do cliente, pois 0 mesmo
precisa sentir confiangca na organizacdo, nos seus valores e apresentacao, porém
também no conhecimento, habilidades técnicas, recursos estruturais e metodologias
de trabalho no ramo de elétrica, para que identifique que os valores financeiros e
solugbes propostas nos orcamentos atenderdo as suas expectativas e terdo os
resultados reais previstos, ficando a sensacdo de satisfacdo pelo investimento
realizado, ou seja, a estratégia da organizacdo deve focar-se no atendimento ao
cliente, incluindo também investimentos para fins de realiza¢éo do pos-venda, pois de
acordo com relatos dos entrevistados, além da necessidade de estar a par dos

eventos iniciais e durante a execucao dos trabalhos, hd um certo grau de satisfagéo,
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com contatos posteriores ao término dos servigos, para avaliagdo dos resultados em
relacéo a perspectiva do cliente, da experiéncia da prestacéo de servigos, que denota
para os mesmo, 0 reconhecimento e importancia, que a empresa oferece aos
relacionamentos desenvolvidos com os clientes.

Deste modo, ap6s a busca por compreensdo do conceito de valor, como
construi-lo e entregar ao cliente, e as estratégias para possibilitar a aplicacdo deste
conteldo, na empresa prestadora de servicos de engenharia elétrica, o estudo
encaminha-se para a etapa de consideragdes finais, com intuito de buscar sintetizar
as principais andlises realizadas e informacdes geradas, pelos dados coletados no dia

a dia da organizacéo, nas entrevistas e documentos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme conteddo desenvolvido, encaminha-se neste tépico as
consideracdes finais em relacéo ao estudo cientifico, descrevendo inicialmente o tema
abordado e os objetivos geral e especifico determinados, afim de encontrar hipéteses
para a questdo norteadora de pesquisa. Além disso, apresentam-se os dados obtidos,
através dos métodos empregados, e o tratamento realizado nos dados para
construgao das informagoes.

Como tema central de pesquisa, apresentou-se 0 processo de criagdo e
entrega de valor, em uma empresa prestadora de servicos de engenharia elétrica,
tematica extremamente valida e contemporanea. Como problema de pesquisa, optou-
se pela seguinte interrogacéo: Como se desenvolve o processo de criacdo e entrega
de valor aos clientes, em uma empresa de engenharia de elétrica?

Visando auxiliar na busca por hipoteses, acerca da questdo norteadora de
pesquisa, desenvolveram-se 0s objetivos de pesquisa, sendo eles um geral,
correspondente ao problema de pesquisa, e trés especificos, para separar o problema
por partes, com intuito de aumentar o foco sobre as variaveis desejadas para o estudo
cientifico, construindo um caminho para os métodos aplicados.

Deste modo, desenvolveu-se como objetivo geral, a elaboracdo do processo
de criacdo e entrega de valor em uma empresa de engenharia elétrica, e para
responder a tal objetivo, fez-se necessario a interpretacdo dos objetivos especificos
criados, para construcdo de uma correlagcéo, entre a percepcao do cliente acerca do
conceito de valor e a estrutura deste processo na organizacdo, empregando 0s
conceitos desenvolvidos ao longo do referencial tedrico, para finalmente, formular
estratégias e hipoteses acerca da tematica, como descreve-se a seguir, apontando
primeiramente 0s objetivos especificos, e as assercdes identificadas em funcdo dos
mesmos, restando enfim a resposta ao objetivo geral.

Como primeiro objetivo especifico encontra-se a descricdo do que é
considerado valor em uma empresa de engenharia elétrica prestadora de servicos,
através da perspectiva do cliente, e para isso, fez-se necessario a construcédo de
guestionario, para entrevistar clientes e possiveis clientes, com amostra composta de
profissionais e empresarios, para tentar compreender um pouco dos sentimentos dos
mesmos, antes, durante e depois da realizacdo de alguma atividade de empresa do

ramo, para através dos relatos, chegar a alguns pontos em comum, e tragar linha de
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pensamento deste grupo de individuos, em relacdo ao que consideram valor. Com
isso, pode-se inferir que os clientes esperam outros beneficios além da prestacédo do
servico de elétrica apenas, para que o valor na contratacéo, possa ser notado, sendo
eles, uma relacdo de confianca e seguranca com a empresa, construida
principalmente através da indicacdo dos servigos, por meio de pessoas conhecidas
ou de outros prestadores de servico e um bom portfélio de trabalhos anteriores, para
dar ao contratante uma degustacdo, do que a empresa esta capacitada a realizar.
Além disso, a comunica¢do da organizacdo, com possivel contratante deve
demonstrar ao mesmo, que o profissionais da empresa de engenharia elétrica, tem
conhecimento e competéncia técnica, para desenvolver as atividades descritas,
oferecendo tranquilidade e possibilitando maior receptividade as solucfes propostas,
para transferéncia da responsabilidade das suas necessidades, para a organizacao,
gue devera empregar ao longo do processo a boa técnica, na realizacdo das
atividades contratadas, seguindo os devidos padrfes técnicos e de seguranca,
previstos nas normativas e legislacdes, restando ao cliente apenas usufruir do tempo
disponivel, pela seguranca proporcionada a este por empresa competente, que fara
um servico de qualidade e com garantia de um pds-venda ativo, outro fator de alto
valor agregado, do ponto de vista dos consumidores.

Como segundo objetivo especifico, apresenta-se a estruturacdo do processo
de criacdo e entrega de valor em um empresa de engenharia elétrica, a partir do
estudo dos ambientes externo e interno, e confec¢do da proposta de valor, etapa de
grande relevancia, para embasamento da proposta de valor da organizacao,
desenhando através das figuras de andlises amplamente estudadas, como PESTAL,
5 forcas de Porter e Canvas da Proposta de Valor, em conjunto com observacao do
autor e entrevistas, alguns pontos indispensaveis para 0 processo de construcéo e
entrega de valor aos clientes da empresa prestadora de servicos de engenharia
elétrica, apresentando como principais assercoes, com relacdo ao ambiente externo
macro da organizacao trazido na analise PESTAL, a existéncia de ameacas, como a
grande concorréncia, instabilidades econémicas, politicas e sociais, desenvolvidas
inclusive pelo paradigma imposto pela pandemia de covid-19, além disso, ha questbes
de alerta, como legislacdes e agéncias reguladoras governamentais e privadas, do
setor de engenharia elétrica, no entanto observam-se também oportunidades, como
aspectos tecnolégicos, que proporcionam a organizagdo mais opcoes e variedades

de solucdes para os servicos e para fins de comunicacdo com o publico alvo. Quanto
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ao ambiente externo, porém micro, mais proximo da unidade-caso, contemplado pelas
5 forcas de Porter, a concorréncia de mercado também apresenta-se como fator de
atencdo, pois neste ramo de prestacdo de servicos de engenharia elétrica, ha
possibilidade de novos entrantes e eventuais produtos substitutos, além de maior
poder de barganha por parte dos contratantes, pela infinidade de opcdes de
prestadores de servicos, restando para a organiza¢ao a compreensao da necessidade
da criacdo e entrega de valor, para vantagem competitiva da organizacdo, como
desenvolve-se ao longo da analise, originando a constru¢do da proposta de valor da
organizagao, por meio do Canvas da Proposta de Valor, que aponta alguns
direcionamentos para o valor agregado da empresa, afim de entregar ao cliente os
ganhos esperados e solucionar suas principais dores, no atendimento das tarefas que
ele precisa realizar, aplicando o foco total no atendimento ao cliente, com assessoria
completa para os trabalhos, incluindo vistorias e levantamentos das necessidades do
consumidor, para construcdo de propostas claras e realistas, no que refere-se a
solucdes, valores de investimento e prazos, além de trabalhar no processo de
relacionamento com comunicacao especial, do que a organizacdo pode executar,
como sera realizado e quais resultados serdo obtidos, ficando com o cliente a
economia de tempo e dinheiro, pela auséncia de ambiguidades.

No terceiro e ultimo objetivo especifico do estudo, descreveu-se a formulagéo
de possiveis estratégias para criagdo e entrega de valor, em uma empresa de
engenharia elétrica, com a modelagem de negdcios, que serve como base para o
desenvolvimento do planejamento estratégico para inumeras organizacfes de
sucesso, amplamente aplicado e ovacionado Canvas de 9 componentes, onde
apresentaram-se como principais topicos, a constru¢cdo de uma proposta de valor,
onde a confianca do cliente e a sua seguranca para contratacdo de prestador de
servicos de engenharia elétrica, sdo pontos corte, no entanto, para que possa ser
construida esta relacéo, ha inUmeras atividades, recursos, parcerias, que demandam
atencao, para que a empresa tenha o conhecimento técnico, capacidades intelectuais,
estrutura propria e de apoio, e a proposta de valor, de atendimento customizado, com
alta qualidade e forte pds-venda, torne-se possivel, como demonstra a analise
realizada, que elege em conjunto com a confianca, seguranca, estes tépicos, da
qualidade, conhecimento técnico e responsabilidade, como pontos a investir esforgos
dos recursos e capital da organizacdo, para que exista o valor na empresa e ele possa

ser passado aos clientes.
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Desta forma, apresentados resultados da analise dos objetivos especificos,
compreende-se que O objetivo geral, por se tratar de uma visdo macro destes
objetivos, corresponde ao todo do contetdo descrito individualmente nos respectivos
paragrafos, tendo como principais pontos em sintese, a confianca, seguranca,
conhecimento técnico, competéncia, qualidade, responsabilidade, pro-atividade,
estrutura, clareza, comunicagdo constante e cumprimento de metas e objetivos,
mesmos descritos até entdo, dos aspectos percebidos pelos clientes como valor em
conjunto com as iniciativas que a empresa precisa realizar, para que este conceito de
valor comumente identificado, pelos entrevistados e observacgéo do autor, embasados
por referencial tedrico especifico, possa ser realmente entregue pela empresa
prestadora de servigos de engenharia elétrica.

Apesar das hipdteses criadas, o presente estudo ndo esgota o tema de
pesquisa, ficando aberto, para outros pesquisadores, em futuros trabalhos, a busca
por informagdes complementares, ampliando métodos de pesquisa e coleta de dados,
explorando mais variaveis e amostra de entrevistas, para discusséo sobre as acdes
para aproveitamento em empresas do ramo, das técnicas de criacdo e entrega de
valor, e eventual criacdo de novos conteudos acerca do tema. As tendéncias do setor,
séo de foco ainda maior na perspectiva do cliente, atentando-se as suas necessidades
e desejos, pelo aumento do grau de dificuldade no atendimento, impulsionados pela
grande concorréncia do mercado de engenharia elétrica e constante pressao pela
melhoria das técnicas da prestacdo de servicos e relacionamento com o cliente,
podendo ser avaliado novamente estudo dentro de um periodo de tempo, ou
exploradas novas praticas que serdo desenvolvidas.

Como implicacdes préaticas do estudo, encontram-se a constru¢cdo de novos
conceitos e formas de abordagem nas tarefas diarias da organizacao, principalmente
nas tratativas com clientes, realizacdo de levantamentos de atividades e confecc¢éo
de propostas de fornecimento de prestacao de servicos, pois 0s conteudos abordados
ao longo da pesquisa mostraram-se efetivos, para fins de criacdo e entrega de valor
para os clientes, nota-se que a resposta diante dos estimulos propostos pelo
atendimento com foco total, fornecimento de referéncias de trabalhos anteriores, entre
outros tépicos apresentados ao longo da producédo, ajudam na constru¢cdo de um
relacionamento de confianca e seguranca demandados pelos contratantes.

Em relacao as limitagGes encontradas no estudo, referem-se principalmente a

analise dos dados coletados, pois apesar da amostra consistente, no que se refere a
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representatividade dos entrevistados, por tratar-se de profissionais e empresérios,
atuantes no mercado, ou que lidam diretamente com prestadores de servi¢os do ramo,
a interpretacdo dos conteudos, ocorreu de acordo com perspectiva individual do autor,
ou seja, em caso de estudos colaborativos, torna-se possivel a geracdo de mais de
uma analise acerca de determinado assunto, em funcéo da pluralidade de ideias de
pesquisadores diferentes.

Contudo, o estudo apesar das limitacdes encontradas e demais variaveis
envolvidos no processo de sua construcdo, teve conteldo extremamente oportuno
para fins de crescimento pessoal e profissional, para o autor e também aspectos
positivos para a organizacdo escolhida como unidade caso de pesquisa, pois 0S
resultados mostraram-se relevantes e aplicaveis, visando a criagao e entrega de valor,
para o publico alvo deste ramo especifico, e construcéo de diferenciais competitivos

para a empresa de engenharia elétrica, prestadora de servicos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE ENTREVISTA

Questionario Projeto Aplicado

[ B Questio I Teoria/Referencial -

10

11

12

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
Componentes - Osterwalder e Pigneur
(2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage
(2015); Osterwalder e Pigneur (2015);
Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Tentar entender como o cliente localiza
as empresas atuantes do ramo, e que
fatores leva em consideracdo, para
entrar em contato.

Quando vocé precisa contratar uma
empresa prestadora de servicos de
engenharia elétrica, de que forma
costuma procurar?

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
Vocé busca conhecimento técnico, para Componentes - Osterwalder e Pigneur Buscar identificar o grau de
realizacdo da contratagdo da prestacdo (2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage engajamento do cliente, com a
de servicos de engenharia elétrica? (2015); Osterwalder e Pigneur (2015); contratagdo a ser realizada.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Vocé conhece as normas e legislacdes Também em relacdo ao grau de
que regem as athlc!ades de BMPIesas e _ otler e Keller (2012) engajamento e de representathld:'-xde de
prestadoras de servicos de engenharia empresas do ramo do ponto de vista do
elétrica? cliente.

Como vocé visualiza este mercado da Identificar a percepcdo do cliente em
= . ._ 5 forcas de Porter - Porter (1986); Barney e ~ P P& .
prestacdo de servicos de engenharia . relagdo ao mercado, concorréncia,
e Hesterly (2007); Oliveira (2011) ;
elétrica? qualidade dos prestadores.

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

Componentes - Osterwalder e Pigneur Visualizar o que o cliente sente em
(2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage relacdo a abordagem das empresas em
(2015); Osterwalder e Pigneur (2015); seus contatos.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

O que te chama mais atencédo, quando
entra em contato com uma empresa
prestadora de servicos de engenharia
elétrica?

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
Componentes - Osterwalder e Pigneur durante a contratacio, © preco
(2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage . . '

(2015); Osterwalder e Pigneur (2015); prauca_do, O BEIED R EIAEE
Toledo e Moretti (2016); Keller (2019). T (98T 6 (22es,

O que vocé considera como maior
dificuldade na tomada de decisdo, de
contratacdo de wuma empresa de
engenharia elétrica?

Perceber o que gera duvida no cliente

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
De que forma a empresa de engenharia Componentes - Osterwalder e Pigneur
elétrica, pode te oferecer a seguranga (2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage
para contratacdo? (2015); Osterwalder e Pigneur (2015);

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Tentar entender o que o cliente deseja
realmente que a empresa faga, para que
ele fique tranquilo e enxergue o valor da
contratacéo.

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
O que vocé espera de uma empresa de Componentes - Osterwalder e Pigneur O que o cliente espera do servico
engenharia elétrica, antes, durante e (2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage contratado, de que forma ele fica
depois da prestacéo de servigos? (2015); Osterwalder e Pigneur (2015); satisfeito com o investimento.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9
Qual o principal problema identificado Componentes - Osterwalder e Pigneur Quais séo as principais dores do cliente,
durante a prestacédo de algum servico do (2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage em relagdo a contratacédo deste tipo de
ramo de elétrica? (2015); Osterwalder e Pigneur (2015); prestacdo de servigos.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

Componentes - Osterwalder e Pigneur Tentar tragar um perfil de clientes, o que
(2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage eles acham interessante, receber
(2015); Osterwalder e Pigneur (2015); orienta¢des ou determinar.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Vocé prefere que a empresa desenvolva
solucdes a partir do seu problema, ou
prefere determinar como sera realizada a
atividade?

Proposta de Valor Fit (CPV) / Canvas de 9

Componentes - Osterwalder e Pigneur Tentar tragar um perfil de clientes, o que
(2011); Pereira (2012); Rosa, Couto e Lage eles acham interessante, receber
(2015); Osterwalder e Pigneur (2015); orientacdes ou determinar.

Toledo e Moretti (2016); Keller (2019).

Vocé fica satisfeito em ndo ter que se
envolver no processo de execugdo da
atividade de engenharia elétrica, ou
prefere estar a par de tudo?

Quanto ao atual paradigma economico Identificar o grau de importancia que os
existente, vocé desenvolveria a PESTAL - Barney e Hesterly (2007); Kotler clientes déo para o0s servicos de
contratacdo de empresas do ramo de e Keller (2012) engenharia elétrica, em relagdo ao

engenharia elétrica? investimento financeiro.



