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Analise e Tratamento dos Dados

Esta pesquisa procurou analisar os dados coletados através de entrevistas de

forma essencialmente qualitativa apresentando-os de forma estruturada e analitica

5.1

Andalise dos Dados

Apbs a coleta de dados das entrevistas transcritas, foi feito um tratamento
através do programa Atlas ti 4.2, conseguindo-se levantar a frequéncia de diversas
dessas caracteristicas que se enquadram no modelo Delta. Concomitantemente
foram feitas analises das entrevistas e foi escolhido um conjunto de atributos que
em consonancia com a literatura de apoio se adequava as dimensdes de op¢Oes
estratégicas do modelo Delta.

Os atributos foram classificados em funcdo das andlises das entrevistas
adequadas as dimensdes estratégicas do modelo Delta. Finalmente, eles foram
inseridos no triangulo para facilitar a avaliacdo em qual dimensédo estratégica as
empresas do Grupo RCH poderiam ser classificadas.

Entretanto, para se entender qual das trés opcdes estratégica as empresas do
Grupo RCH seguiu, deve-se remeter ao triangulo do Modelo Delta. Através das
entrevistas foi possivel identificar e classificar os principais atributos valorizados
pelos respondentes que caracterizam a op¢ao estratégica seguida pela organizacéo.

Pode-se ilustrar com citagdes, referencial tedrico e o tridngulo as trés opgoes
estratégicas.

Existem trés opcgdes estratégicas distintas, que oferecem diferentes
abordagens para alcancar a ligagdo com o cliente. As op¢Oes estratégicas foram
descritas graficamente através de um desenho de um tridngulo. A escolha pelo
triangulo para demonstrar as diferentes posicdes estratégicas, ndo foi feita
simplesmente por ser um icone visual facil de ser lembrado, mas também porque

representa a letra Delta que significa transformacéo.
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A opcéo estratégica do melhor produto baseia-se nas formas classicas de
competicdo, através do baixo custo ou diferenciagdo. Suas forcas econdmicas
propulsoras relevantes concentram-se em um produto ou servico. (Hax, Wilde 11,
2001)

Para exemplificar a opcao estratégica “melhor produto”, segue o relato do

cliente em consonancia com o modelo Delta;

“(...) n6s que trabalhamos na area de supervisdo temos que ter um preco
justo e a exceléncia na qualidade dos servigos executados com confiabilidade
(...)”. (Walmir, cliente 2).

A opcdo estratégica de solugcbes para o cliente baseia-se em uma oferta mais
ampla de produtos e servigos que satisfagca a maior parte de produtos e servigos
que satisfaca a maior parte das necessidades do cliente, sendo todas. (Hax, Wilde
11, 2001)

Para exemplificar a opcdo estratégica “solucdo para o cliente”, segue a

citacdo do cliente em consonéancia com o modelo Delta:

(...) a RCH nos atende muito bem, isso faz um diferencial em relacdo aos

outros concorrentes. (Walmir, cliente 2)

A opcdo estratégica do lock-in do sistema tem o escopo mais amplo
possivel. Em vez de focalizar s6 o produto ou o cliente, a empresa considera todos
os jogadores significativos no sistema que contribui para a criacdo de valor
econémico. (Hax, Wilde 11, 2001)

Para exemplificar a opgdo estratégica “sistema lock-in”, segue a afirmacéo
do cliente em consonancia com o modelo Delta:

Eu também volto a dizer que outro critério que o cliente 2 precisa € de
qualidade e preco, caracteristicas do mundo global, mas a prioridade da empresa €
a parceria. (Walmir, cliente 2)
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Segmentacéao
do Negdcio

. Selecao e Planejamento
do Foco Organizacional

Competicdo baseada na economia do sistema:

Lock-in do complementador, lock-out do
competidor, padrdo proprietario.

Lock-in do sistema

Sistema Solucéo para o Cliente Sistema Melhor Produto
Competicdo baseada na Competicdo baseada na
economia do produto: economia do Produto:
Reduzir custos do cliente ou Baixo custo ou posicéo

aumentar os lucros. diferenciada
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5.1.1

Atributos Percebidos
Os dados da pesquisa foram obtidos por 12 entrevistas semi-estruturadas

que foram gravadas, transcritas e tratadas no programa ATLAS t.i 4.2. A seguir a
frequéncia de 20 caracteristicas do modelo Delta que foram selecionadas:

Tabela 3 — Freqliéncia de Caracteristicas — Modelo Delta

Atributos Entrevistas Total
1(2|3|4|5|6|7 |89 |10|11 |12
Atendimento 1 (15|19| 1 | 5|4 | 8 6 7 7 4 | 10 87
Clientes 17 |36 (19| 7 [14|25| 23 | 14 |20 | 24 | 13 | 12 224
Competéncias 1({1]j]0|1]|4|1]|1 312 1 0 3 18
Comprometimento | 4 (2 (11 |2]1] 3 1 1 4 1 3 24
Concorrentes 6 | 5|4 3 |10(4 | 4 2 7 3 3 5 56
Confianca 211|511 |1|5]|1 4 1] 12 8 7 48
Conhecimento 1083 | 4 | 7|5 12 1 4 5 2 11 72
Contratos 4 (7 (4|6 12215 3 2 | 11 4 | 15 94
Fidelidade 1111113 |2]|7]| 2 2 1 0 1 2 23
Fornecedores 3|16|1|10]|1|5| 4 |10| 1] 13 1 3 48
Garantia 112|120 ]|0]|7]| 2 2 1 1 3 2 22
Inovagéo 4 (72| 1|11 4 1 2 3 1 0 27
Parcerias 912|171 1]|2]|1]1 1 1 2 5 2 34
Patentes 2 (1101 ]1|2] 1 0 1 2 2 2 15
Preco 4 (4 (17| 1 |43 ]| 8 2 7115 |11 | 5 81
Produtos 3 |130|26| 1 |18|10| 5 1 2 8 3 8 115
Qualidade 311181 |3|1]| 2 1 5 3 4 6 38
Servigos 9 | 7|27 9 |12|{9| 5 | 7 |15| 11 | 5 | 14 130
Tecnologia 3|04 21 (|7]|2]| 4 1] 2 2 1 3 30
Treinamento 111141 |3|]0] 2 1 4 2 1 5 25
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Em funcdo dessas caracteristicas percebidas pelos gestores, clientes e
fornecedores entrevistados, foram selecionados 8 conjuntos de atributos mais
valorizados por esses entrevistados em consonancia com o referencial teorico,

apresentados a seguir:

A
B

Qualidade no Atendimento e Satisfacdo do Cliente.

Comprometimento e Confianca.

o

Confiabilidade e Garantia.
D

Contrato, Lealdade e Fidelizacao.

m

Inovacdo e Tecnologia de Produtos e Servicos.
F
G

H- Treinamento e Conhecimento.

Parcerias com Fornecedores e Clientes.

Politica de Preco.

A — Qualidade no Atendimento e Satisfacdo do Cliente

A Qualidade no atendimento € uma preocupacdo constante dos executivos
do grupo RCH. A busca por um excelente relacionamento com os clientes, num
aprendizado continuo entre os profissionais da empresa e 0s clientes € um objetivo
desejado. Eles corroboram com os pesquisadores quando dizem que o cliente é
bem atendido, ndo s6 quando recebe o servico dentro das especificacdes
desejadas, no prazo de entrega correto, por um preco justo, mas principalmente
quando “totalmente satisfeito” fica encantado. Entretanto deve-se admitir uma
enorme dificuldade de mensurar de forma acurada o nivel de satisfacéo.

Assim a percepcdo para o consumidor da qualidade do servico é baseada no
grau de concordancia entre as expectativas e experiéncias. A cada vez mais existe
uma necessidade de se oferecer um servico de qualidade superior e de exceder as
expectativas do consumidor de modo a encantar o cliente. (Parasuraman, 1985)

Segue os relatos de um cliente, um fornecedor e um funcionario do Grupo

RCH em consonancia com a revisao da literatura acima descrita:
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“(...) A RCH me atende bem tecnicamente e acredito que atenda bem aos
outros clientes. Por exemplo, quando nds precisamos de testes e equipamento para
medicdo de variaveis, em nossas instalacdes de pressdo, vazdo e monitoramento
de 6leo. A RCH nos atende muito bem, isso faz um diferencial em relagdo aos
outros concorrentes”. (Walmir, cliente 2)

“(...), nés achamos por bem que a RCH seria o fornecedor ideal desses
servicos e decidimos que ela atenderia perfeitamente (...). Resumindo a RCH é um
Centro de Servigos Autorizado que trabalha com exceléncia no reparo de valvulas
fornecedor 2”. (Tommy, fornecedor 2)

“Eu acho que € a qualidade técnica dos servicos executados, que sempre
decorreu com sucesso e garantem um bom atendimento ao cliente”. (Nelson,

profissional do Grupo RCH)

Com o aumento da utilizacdo de conceitos de comportamento na literatura
de servigos fez com que os conceitos de Satisfacdo de Clientes e Qualidade dos
Servigos fossem tratados de forma similar, além disso, comegou a ser postulado
que altos niveis de satisfacdo de cliente e qualidade dos servigos seriam
suficientes para produzir excepcionais resultados comportamentais como a
fidelidade. (Oliver, 1977)

O fator humano e as relagdes humanas tornaram-se o principal diferencial
de uma organizacdo. Assim, o elemento “atendimento” que é feito por pessoas,
faz o diferencial e transforma consumidores meramente “satisfeitos” em “muito
satisfeitos” ou “completamente satisfeitos” gerando fidelidade. Pode-se dizer que
é no elemento “atendimento” que a empresa tem mais oportunidade de oferecer
atributos atrativos aos seus clientes. (Brown, 1998)

Segue o relato de um dos clientes e um funcionario da organizacdo que

ratifica essa proposi¢do, conforme o referencial tedrico:
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“Eu ja tive essa experiéncia por diversas vezes adquirindo determinado
servigo e o0 engenheiro da RCH me orientou e para ndo fazer daquele jeito porque
vocé vai gastar dinheiro a toa, procura essa alternativa que € melhor (...) deu certo,

fiquei muito satisfeito”. (Roberto Rocha, cliente 1)

“Vocé consegue fidelizar o cliente no momento que vocé consegue passar
total confianca para ele e a RCH trabalha muito essa questdo (...)”. (Fernanda,

profissional do Grupo RCH)

Entretanto devemos estar alerta que isto pode ndo ser suficiente se, por
exemplo, uma empresa se sentir feliz por ter um indice de 90% de clientes
satisfeitos, enquanto o concorrente pode ter um indice de 99% de clientes
satisfeitos. Neste caso mesmo com um alto indice de satisfacdo, a empresa pode
estar perdendo clientes para a concorréncia. (Kotler, 1988)

O relato do funcionario do Grupo RCH mostra o atributo percebido:

“Primeiramente é o atendimento, vocé ter qualidade no servico executado ao
cliente, procurar realizar o servico com a maxima perfeicdo possivel, agregando a
um preco competitivo, porque existe a concorréncia de outros fabricantes.
Resumindo, atendimento, qualidade e preco”. (Rodrigo, profissional do Grupo
RCH)

Uma organizacdo horizontal (horizontal organization) ou achatada (flat
organization) é aquela que minimiza o nimero de niveis hierarquicos de modo a
estar mais perto dos clientes e em que os trabalhadores estdo também mais
préximos dos niveis de decisdo. Este é um conceito que propbe acabar com a
piramide hierarquica das organizacdes tradicionais. A sua vantagem principal é
tornar os circuitos de decisdo mais curtos, logo mais rapidos. Este tipo de
organizacao favorece a criacdo de estruturas matriciais, mais leves e flexiveis, em
que existe uma maior descentralizacdo das responsabilidades. (Barnevik &
Kanter, 1994)

O aprendizado com os clientes acontecem a partir de dialogos relevantes

também conhecidos como gerenciamento de relacionamento com o cliente. O
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sistema de informagdes dos clientes em uma empresa agrega estas informagdes e
as utiliza durante o relacionamento comercial com o cliente. (Zahay & Griffin,
2004)

Apresentam-se aqui as citaces de 2 funcionarios do Grupo RCH e de um
fornecedores que exemplificam essa proposicao:

“O gue me chama aten¢do na RCH, sempre foi uma empresa tremendamente
voltada para um bom atendimento ao cliente, ou seja, dava suporte nos problemas
técnicos relacionados tanto as ddvidas e quanto a equipamentos e da facilidade
que se tinha para contatar as pessoas”. (Paulo Ribeiro, profissional do Grupo
RCH)

“Tudo comecga com um bom atendimento, vocé tratar bem, se envolver com
a causa, com o problema do cliente, mostrar interesse em resolver o problema,
buscar a satisfacdo do cliente. Outra coisa muito importante € o cumprimento dos
prazos de entrega, desde o orcamento a entrega propriamente dita do servico, além
do fator da qualidade do servico que é fundamental”. (André, profissional do
Grupo RCH)

“(...) a RCH esta muito bem estruturada para atender ao mercado do Rio de
Janeiro, inclusive em nome do fornecedor 1, (...) numa opc¢do répida, com
qualidade e garantia da féabrica, facilitando o processo dando um atendimento

personalizado”. (Guilherme, fornecedor 1)

Apbs a literatura de renomados pesquisadores citados, pode-se concordar
que: “O atributo atendimento é proporcional ao nivel de satisfacdo do cliente, ou
seja, quanto melhor o atendimento melhor sera o nivel de satisfacdo do cliente”.
(Brown, 1998)

Quando entrevistado o relato de um fornecedor e um funcionario do Grupo
RCH, mostram o atributo percebido “Qualidade no atendimento e Satisfagdo do

Cliente”, como ilustram as citacdes:
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“Hoje na RCH, esté se tendendo mais para o cliente, para as necessidades do
cliente, atendimento, para satisfacio do que o cliente deseja”. (Fernanda,

profissional do Grupo RCH)

“Eu acho que a RCH esta mais alinhada para a solucdo de cliente (...).
Atendimento rapido, preco adequado ao mercado regional e qualidade no
atendimento e no servigo prestado. Para concluir o fundamental é a qualidade”.

(Guilherme, fornecedor 1)

Dessa forma, o atributo percebido pelos entrevistados - “Qualidade no
Atendimento e Satisfacdo do Cliente”, se enquadra na opc¢éo estratégica solucao

para o cliente conforme modelo Delta.

B — Comprometimento e Confianca

O comprometimento e a confianga sdo usualmente vistos como ferramentas
principais no marketing de relacionamento. A confianca reflete a consisténcia e a
certeza da execucdo do escopo do servigco e do seu desempenho, bem como no
minimo, o cumprimento das promessas aos clientes. O comprometimento leva a
um relacionamento com satisfacéo e lealdade. O comprometimento € o nivel mais
alto da confianca.

Dessa forma, os profissionais da RCH devem ter sempre em mente que 0S
clientes mantém bom relacionamento quando se identificam com as empresas.
Essa identificacdo € definida como um estado afetivo positivo para 0s
profissionais que buscam relacionar-se com o cliente.

A confianca acontece quando alguém estd suficientemente satisfeito ou
convencido por sentimentos em favor de uma situagédo para fazer um investimento
emocional e mudar a um nivel mais alto de comprometimento. (Morgan & Hunt,
1994)

Apos analise, as citagdes de 2 funcionarios, um fornecedor e um cliente das

empresas confirmam este referencial teorico:


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310776/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0310776/CA

50

“Nesses clientes que a gente faz esse tipo de trabalho, eu acho que a
empresa ganha, uma cara diferente, porque quando a gente faz aquilo que todo
mundo faz, vocé na verdade é mais um, mas quando vocé faz uma coisa, uma
coisa que resolve, que soluciona um problema que ninguém resolveu. A empresa
acaba gerando uma imagem, muito melhor do que as outras empresas. 1sso ganha
uma imagem, traz no cliente uma confianga na empresa”. (Fernanda, profissional
do Grupo RCH)

“A confianga em que os clientes adquiriram nos equipamentos que foram
desenvolvidos e no nosso conhecimento, nos tornou uma empresa reverenciada

até fora do pais”. (Paulo Ribeiro, profissional do Grupo RCH)

“Eu acho que a decisdo de tornar a RCH, o nosso Centro de Servigos
Autorizado, foi tomada muito mais pelo lado da confianga, do comprometimento
da necessidade de se trabalhar com uma empresa que se pudesse confiar e que
tivesse objetividade do que na busca por uma sinergia técnica. Eu particularmente

acredito que nds tivemos sucesso nessa escolha”. (Tommy, fornecedor 2)

“Eu confio na capacidade técnica da RCH, (...) tem comprometimento com

o cliente, na verdade, vocés nunca me deixaram na mdo”. (Walmir, cliente 2)

Um relacionamento entre parceiros de negdcio somente terd sucesso se
houver comprometimento e confianga, simultaneamente. Portanto, um dos
maiores riscos para uma estratégia de relacionamento de longo prazo repousa nas
tentacOes advindas de um comportamento oportunista. Por necessidade financeira
ou mera cobica, o prestador pode se envolver em nimero de projetos maior do que
a sua capacidade de atendimento, comprometendo recursos humanos essenciais
para os relacionamentos estabelecidos com os clientes valiosos de sua carteira ou
aqueles clientes potenciais. Quando o cliente acredita que o “parceiro” se envolve
em comportamentos oportunistas, ocorre um decréscimo gradativo da confianca o
que, por sua, vez, leva a uma quebra do comprometimento e, por extensdao, do

proprio relacionamento. (Morgan & Hunt, 1994)
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Os seguintes relatos dos entrevistados confirmam o atributo percebido

”Comprometimento e Confianca”

“Eu acho que acima de tudo é o conhecimento, ele esta em primeiro lugar.
Depois a nossa responsabilidade é o comprometimento com o cliente (...)
Conhecimento Comprometimento, eu conhego casos que alguns concorrentes nao
ddo a minima para o cliente. Responsabilidade e preocupacdo em fazer o que é
certo, independente se isto vai fazer gerar um custo a mais para empresa e nao

fechar os olhos para o problema”. (André, profissional do Grupo RCH)

“Sem contar que 0s nossos diretores sdo pessoas muito comprometidas com
o atendimento, eles seriam incapazes de ver um mau atendimento e nao tomar
uma iniciativa, isso é importante para a empresa. Eles sdo comprometidos com o

resultado final do servi¢o”. (Fernanda, profissional do Grupo RCH)

“Um outro ponto importante é quando vocé repara um equipamento desse
porte, caro e de muita responsabilidade, o cliente tem confianca e sabe que é
muito dificil procurar outro fornecedor para realizar esse trabalho”. (Tommy,

fornecedor 2)

“NoOs precisamos trabalhar com parceiros de confianca para que nos
possamos delegar uma tarefa e termos a confianca que essa tarefa serd cumprida.

Esse € o motivo principal da escolha pela RCH”. (Tommy, fornecedor 2)

“Nos que contratamos (...), eu tenho que conseguir colocar a minha cabeca
no travesseiro e dormir tranquilo, isso €, ter confianca no trabalho executado de
acordo com a exigéncia da empresa. NOs temos que saber e confiar que temos

pessoas com quem podemos contar a qualquer momento”. (Walmir, cliente 2)

Dessa forma o atributo percebido pelos entrevistados “Comprometimento e
Confianca”, se enquadra na opc¢éo estratégica solucdo para o cliente conforme

modelo Delta.
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C — Confiabilidade e Garantia de Produtos

Um dos pontos fundamentais encontrados nas analises das entrevistas foi o
fator seguranga. Tanto os clientes, os fornecedores como os profissionais da
Empresa manifestaram suas preocupagdes no que concerne a confiabilidade dos
servicos que esta ligado com a avaliagdo ou a percepcdo dos clientes na execugdo
dos servigcos contratados e a garantia dada ao cliente em possiveis falhas nos
equipamentos.

Confiabilidade é o estudo sobre as falhas que podem ocorrer com o produto
durante o seu ciclo de vida, ou seja, ndo é um simples célculo da taxa de falhas ou
da probabilidade de um componente ou sistemas de falhas, mas sim a procura,
analise, avaliacdo e correcdo de todas as falhas que podem ocorrer com o produto,
em todo o seu ciclo de vida. (O’Connor, 1988)

Embora existam varias definigdes sobre confiabilidade, a mais utilizada é
“Confiabilidade é a probabilidade de que um item desempenhe a sua funcéo
pretendida sem falhar, sob determinadas condicBes especificadas e por um
determinado periodo de tempo especificado”. O exemplo a seguir esclarece esta
definicdo. Um produto pode possuir uma confiabilidade de 99,9% durante
algumas horas e em determinadas condi¢cbes como, a uma dada temperatura
ambiente, pressdo atmosférica e umidade, isento de poeira, com baixas vibracfes
e com uma utilizacdo correta por parte do usuario. Se qualquer uma destas
condigdes variar, normalmente a confiabilidade do produto também varia.
(O’Connor, 1988)

Portanto confiabilidade ndo é apenas a probabilidade de um item néo falhar,
mas também o estudo de todos os fatores que contribuem para ocorréncia de
falhas. Para confiabilidade, defeito é uma caracteristica que ndo afeta a funcéo
desempenho e falha é uma funcéo que afeta a fungdo desempenho. (O’Connor,
1988)

O cliente quando adquire um produto esta aceitando que este podera falhar
em algum instante no futuro. Este enfoque é freqlientemente acoplado com uma
garantia que pode estar em lei ou ndo, de forma que ele possa reivindicar de falhas
que possam ocorrer dentro de um periodo de tempo especificado. (O’Connor,
1988)
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Sempre dentro do periodo de garantia, o cliente € protegido caso o produto
falhe uma, duas ou varias vezes, visto que o contrato especifica que o fabricante
substituira ou reparara o produto durante o prazo de garantia. Se o produto falhar
varias vezes, o fabricante sofrerd com altos custos de garantia e o cliente sofrera
com as inconveniéncias causadas pela ndo confiabilidade do produto. Fora do
periodo de garantia, apenas o cliente sofre, mas em qualquer caso o fabricante
possivelmente sofrera com a perda da imagem da Empresa. (O’Connor, 1988)

Um outro fator importante é que o fabricante promete reparar ou substituir o
produto, apenas se o usuario utilizar o produto conforme requisitos operacionais
indicados normalmente em manuais de produtos. Os manuais séo uma forma de o
fabricante se proteger do uso indevido do produto, como em condicdes
operacionais fora das especificacdes, ou mau uso, através de recomendacOes
operacionais do produto ao cliente. As especificacbes recomendadas pelo
fabricante podem também ser encaradas como uma forma de o fabricante se
proteger da falta de robustez de seu produto em operar em diversos ambientes
com diversos fatores afetando-o0. (O’Connor, 1988)

Tradicionalmente, uma garantia fornece uma restituicio em termos de
substituicdo ou reparo livre de gastos para o comprador, se o produto ndo atender
as especificacdes. (O’Connor, 1988)

Os seguintes relatos corroboram o referencial acima descrito:

“(...) nds que trabalhamos na éarea de supervisdo temos que ter um preco
justo e a exceléncia na qualidade dos servigos executados com confiabilidade
(...)”. (Walmir, cliente 2)

“A qualidade porque os produtos do grupo sdo de alta tecnologia, por
exemplo: uma bomba de pistdo axial que é fabricada com tolerancias minimas
ajustadas e passa uma pelicula muito fina de dleo e o servigo de reparo do Centro
de Servico da garantia de um produto novo. Por isso, eu reafirmo a qualidade dos
servigos de reparos executados sempre utilizando sobressalentes originais do
grupo — fornecedor 1 que seguem os padrfes e requisitos muito rigidos e
exigentes da nossa matriz na Alemanha e que garantem a vida Gtil do produto”.

(Guilherme, fornecedor 1)
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Eu vejo isso com muitos bons olhos e eu acho que os clientes com olhos
melhores que os meus, porque se eles tem confianca a ponto de saber que a RCH
tem condicdo de reparar e dar suporte as nossas valvulas, com confiabilidade e a
velocidade que eles precisam, € muito mais provavel que o Centro de Servigo
Autorizado do fornecedor 2, consiga fazer o mesmo com valvulas de outros
fabricantes do que uma empresa que ndo tenha esse mesmo relacionamento

(Tommy, fornecedor 2)

Outro fator é a estrutura da RCH que tem todos os departamentos divididos,
além da estrutura fisica como bancadas de testes e equipamentos periodicamente
aferidos com altos indices de confiabilidade que a concorréncia nao tem isso,
obviamente foi gerado em funcédo de vinte anos de trabalho arduo da RCH". (José

Roberto, profissional do Grupo RCH)

O valor ou importancia de uma garantia depende fortemente do ponto de
vista em que ela é olhada. Compradores necessitam de garantias para assegurar
gue o fabricante assuma responsabilidades e compromissos com o seu produto por
um periodo de tempo especificado. Contudo, esta compensa¢do nédo é inteiramente
livre para o comprador visto que o fabricante espera um certo ndmero de
reclamacdes de garantias e inclui estes custos dentro do preco inicial de um
produto. (Berke & Zaino, 1991)

Grandes garantias servem como um indicador de confiabilidade do produto
e podem aumentar as vendas. O periodo de tempo de uma garantia pode ser
influenciado pela competi¢do do mercado. (Berke & Zaino, 1991)

As citacOes dos respondentes ratificam a literatura descrita:

“Conforme mencionado anteriormente, eu acho que a estrutura da RCH é
extremamente confidvel, que € Unica no Rio de Janeiro, a qualidade técnica dos
profissionais que trabalham na empresa e por ser o Centro de Servigo exclusivo do
fornecedor 1 (...) diferente do que os competidores praticam, que ndo dao garantia
da qualidade dos servicos e o cliente ndo sabe a procedéncia das pecas, Como eu

falei anteriormente, um outro exemplo: o cliente tem de optar, fazer o reparo no
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seu carro numa oficina autorizada ou numa outra qualquer de sua confianga”.

(Rodrigo, profissional do Grupo RCH)

“(...) uma solucdo de reparar vélvulas, bombas e motores numa opcéo
rpida, com qualidade e garantia da fabrica, facilitando o processo dando um
atendimento personalizado”. (Guilherme, fornecedor 1)

Desta forma, o atributo percebido pelos entrevistados “Confiabilidade e
Garantia” se enquadra na opgdo estratégica solucdo para o cliente conforme o
modelo Delta.

D — Contrato, Lealdade e Fidelizac&o

Uma tendéncia no grupo RCH, ao longo de sua historia, foi o crescimento
da area de servico. Na visdo de seus gestores, 0s contratos sao fundamentais para
0 crescimento da empresa porque aumentam as vendas e fazem com que os
clientes recomprem os produtos e servigos do grupo RCH, tornando-os clientes
leais e fié€is.

Os contratos, escritos ou orais devem ser construidos buscando salvaguardas
contra atitudes oportunistas no canal, meios para seu fortalecimento e
aprimoramento, possibilitando adaptacdo as circunstancias mutantes do ambiente,
como barreiras a saida e um desenho que permita incentivo para continua
superacdo de metas estabelecidas. (Berman, 1996)

Esse conteddo citado por Berman € mostrado nos seguintes relatos dos
entrevistados:

“Nesse contrato determinam-se as regras, os deveres e os direitos da rede de

distribuicdo”. (Guilherme, fornecedor 1)

“O contrato com a RCH é bastante simples, ndo é um contrato complexo em
termos legais, que basicamente estabelece que a RCH é um Centro de Servicos do
fornecedor 2, estabelece as linhas de produtos que a empresa esta apta nos dar
suporte e qual area geografica no Brasil que pode atuar, estabelece que mediante

solicitacdo do fornecedor 2, com autorizacdo prévia que a RCH poderia atuar
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também em outras areas inclusive na América do Sul, essas sdo as bases do
contrato. Nao € um contrato que tem termos comerciais de multas ou de royalties
ou qualquer tipo de instrumento financeiro, € um contrato de protecdo de
tecnologia, mantendo-se o sigilo das documentacdes técnicas dos produtos do
fornecedor 2 que a RCH tiver posse deve ser utilizada para realizagdo de trabalho
e ndo podem ser divulgados. O contrato formaliza o excelente relacionamento que
a RCH tem com o fornecedor 2. E um contrato bastante fundamentado na
confianca que mostra muito mais para o mercado que a RCH é um Centro de
Servigos Autorizado do fornecedor 2, que esse relacionamento é oficial, formal do
que entre as partes”. (Tommy, fornecedor 2)

“Eu faco a contratacdo dos servicos e temos diversos contratos com a RCH,
inclusive temos um contrato de H/H com a RCH com precgo ja estabelecido e
quando ocorre qualquer necessidade ou emergéncia, 0S nNnO0ss0s técnicos
responsaveis da area chamam diretamente a assisténcia técnica da RCH a qualquer

hora, isso nos da total tranquilidade”. (Roberto Rocha, cliente 1)

A lealdade do consumidor é gerada por um comportamento ndo randémico e
tendencioso de compra, expressando no tempo por um decisor, que pode se
constituir de mais de uma pessoa. Um consumidor fiel é aquele que faz repetidas
compras de uma marca ou empresa dentro de uma gama de produtos e servicos e
ainda faz propaganda positiva e demonstra “imunidade” a competicdo. (Griffin,
1995)

A Fidelidade do Consumidor € um comprometimento profundo em
recomprar um produto ou servigo preferido consistentemente no futuro, apesar de
influéncias situacionais e esforcos de marketing que existem buscando o
comportamento de troca de fornecedor no consumidor. (Oliver, 1996)

Em seguida o proprio autor ratifica sua proposicdo quando define que a
Fidelidade Superior é a fase definitiva da fidelidade e posterior a fidelidade ativa,
na qual o comprometimento por um produto ou servigo existe “mesmo que seja
passando por cima de situacdes adversas e a qualquer custo”, sendo os esforcgos
realizados pela concorréncia in6cuos e incapazes de levar a desercdo da marca
preferida. (Oliver, 1999)
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As afirmacg0es dos entrevistados que exemplificam o atributo percebido:

“A Malbras conseguiu o contrato para fazer o comissionamento das
primeiras valvulas do fornecedor 2 no projeto Barracuda e Caratinga. O contrato
foi fechado de uma maneira interessante financeiramente, homem/hora (...), a
empresa aplicou todo os seus recursos materiais € humanos nessa obra e nds
tivemos o reconhecimento da GGGG, pelo excelente trabalho executado que nos
levou a fechar novos contratos com a propria empresa, além de ter nos dado o
melhor resultado financeiro de toda historia da empresa”. (Jéferson, profissional
do Grupo RCH)

“O nosso foco, hoje em dia, é o contrato. Essa fidelidade foi conquistada
com o contrato da GGGG e é o que nos estamos buscando com o contrato da
Petrobrés. Essa fidelidade da GGGG, além de reparo das valvulas do fornecedor
2, nos gerou na RCH o reparo de outros fabricantes em que nds ndo éramos
Centro de Servicos das marcas (...). Essa fidelidade foi conquistada, com o
excelente trabalho técnico, mas sendo tivesse o contrato dificilmente nds fariamos
os reparos de valvulas de outros fabricantes”. (Jéferson, profissional do Grupo
RCH)

“Eu acho que uma empresa s6 consegue fidelizar um cliente quando fornece
um valor agregado adicional, a RCH tem algo mais que seus concorrentes, ja foi o
tempo que nds conseguiamos fidelizar um cliente oferecendo um produto de boa
qualidade a um preco justo (...) A unica forma de fidelizar é n6s termos alguma

coisa que 0s nossos concorrentes ndo tenham”. (Tommy, fornecedor 2)

“A Subsea7 tem um contrato com preco diferenciado em relacdo a outros
clientes de Homem/Hora, essa € uma grande maneira de fidelizar um cliente”.

(Rodrigo, profissional do Grupo RCH)

“(...) o contrato é importante para nos participarmos do dia-a dia de cada
empresa, pois isso nos da uma chance maior de nds descobrirmos as suas

necessidades e conseqiientemente, vocé pode apresentar as solugfes necessarias
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para conseguir amarrar o cliente, porque o trabalho apresentado e o seu
desenvolvimento € que faz essa fidelizacdo e nédo ele te prometer que vai fazer um
servigo com a RCH ou um contrato amarrado que vai te dar essa garantia”. (Paulo
Ribeiro, profissional do Grupo RCH)

Desta forma, o atributo percebido pelos entrevistados “Contrato, Lealdade e
Fidelizacdo” se enquadra na opc¢do estratégica do Sistema Lock-in conforme o

modelo Delta.

E — Inovacéo e Tecnologia

O grupo RCH representa dois grandes fornecedores mundiais em suas areas,
lideres em automacdo industrial e valvulas de bloqueio. Essas empresas possuem
em sua linha, uma gama de produtos inovadores de grande desenvolvimento
tecnoldgico desde a sua concepcao até a producdo, que influenciam clientes na sua
utilizacdo. Esses oferecem alternativas para solucdo de problemas em
determinadas aplicacdes técnicas.

A inovacdo é o tipo mais especializado de mudanca, € uma idéia nova
aplicada para criar ou melhorar um produto, processo ou servigo. Assim toda
inovacdo envolve mudanca, mas nem toda mudanca envolve novas idéias ou
conduz melhorias significativas. As inovagdes podem ir de pequenas melhorias
incrementais até novidades radicais. A inovacdo também pode incluir novas
tecnologias de processo de producdo, novas estruturas ou sistemas administrativos
e novos planos de programas que visem aos membros da organizacdo. (Robbins,
2002)

O tema comum entre as novas tecnologias no ambiente de trabalho é que
elas substituem a médo de obra humana por maquinas na transformacédo de insumos
em resultados. Essa substituicdo de mao de obra por capital vem sendo continua
desde a revolucdo industrial iniciada em meados do século XIX. Mas foi o
advento da computacdo das maquinas e equipamentos, no ultimo quarto de século,
que alavancou a remodelagem do ambiente de trabalho contemporaneo. (Robbins,
2002)
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As palavras dos respondentes confirmam o atributo percebido:

“Os servicos executados pela RCH na area de hidraulica e automacéo
industrial sdo confiaveis em funcdo de sua estrutura e do seu corpo técnico, além
de seus produtos inovadores, por isso, nds acreditamos na empresa”. (Walmir,

cliente 1)

“(...) A primeira pessoa gue ele contatou foi 0 nosso representante de vendas
gue indicou a RCH, pois ele sabia que a empresa tinha essa tecnologia
desenvolvida e de imediato associou o flushing dos atuadores ao flushing dos

umbilicais”. (Tommy, fornecedor 2)

“Eu acho que a RCH é inovadora, no sentido que a empresa busca novas
solugdes e tecnologias e dar mais de uma solucdo para o mesmo problema”.
(Andre, profissional do Grupo RCH)

“Existem novos produtos que foram fornecidos pela empresa, produtos
inovadores (...). O grupo RCH, j& desenvolveu vérias coisas”. (Fernanda,

profissional do Grupo RCH)

“(...) as inovagOes sdo o0 caminho para o crescimento de toda a empresa. A
inovacdo é fundamental”. (Fernanda, profissional do Grupo RCH)

“Sempre foi uma empresa inovadora, eu conheco a RCH ha vinte anos,
sempre crescendo, mesmo quando o mercado estava em crise, ela sempre
apresentou solucdes para esses momentos dificeis”. (Paulo Ribeiro, profissional
do Grupo RCH)

A propagacdo de uma tecnologia nova depende principalmente de dois
fatores; inovacdo ou imitagdo. Os inovadores sdo dirigidos por seu desejo de
tentar tecnologia nova ou um novo método, portanto, a probabilidade de um
inovador que utiliza uma tecnologia nova, ndo depende do numero de outros

usuarios. Ao contrério, os imitadores sdo influenciados primeiramente pelo
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comportamento de seus pares. A probabilidade de um imitador que utiliza uma
tecnologia nova, ou a maneira nova de fazer o trabalho é em funcéo do nimero de
usudrios que realizam esse trabalho. (Roger, 1995)

As afirmacbes de um fornecedor e de um funcionario do Grupo RCH,
referentes ao atributo percebido “Inovagéo e Tecnologia™:

“Eu acho que sem tentar usar de uma falsa demagogia, mas ndo da pra
deixar de dizer que uma empresa que sai de um ramo de laboratorio de hidraulica
e passa a reparos e projetos especiais na area de valvulas, ndo seja uma empresa
inovadora. A RCH é uma empresa inovadora buscou um horizonte novo e partiu
para a batalha num terreno e mercado desconhecido e tem se mostrado auto-

suficiente”. (Tommy, fornecedor 2)

“(...) foi um produto que nds desenvolvemos com tecnologia prdpria e que
n&o existia no Brasil na época. E importante para empresa porque a hidraulica é o
nosso ramo de trabalho, quanto mais maior o desenvolvimento de novos
equipamentos maior sera o sucesso da RCH”. (André, profissional do Grupo
RCH)

O acesso as tecnologias avancadas é um fator essencial de competitividade
das empresas. Num universo técnico em répida transformacéo, as empresas devem
permanentemente, sob pena de se verem ultrapassadas pelos concorrentes, integrar
as tecnologias mais eficientes do momento. (Witkowski, 1985)

Segue as citacdes que corroboram a proposi¢do “Inovacao e Tecnologia”:

“Esse trabalho demonstrou claramente a necessidade e a vantagem de se
fazer um trabalho inovador, fazer algo especial para o cliente. Esse € um item
classico de um trabalho especial para o cliente e ele ficou muito satisfeito e a

plataforma iniciou as operag¢des”. (Tommy, fornecedor 2)

“Eu entendo como a principal importancia desses projetos é o
desenvolvimento da empresa e a criacdo de um diferencial tecnoldgico, porque ela

estd capacitada para desenvolvimento de solugfes, elevando o status dela no
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mercado. A RCH deixa de ser uma empresa comum e esse é o principal
argumento de defesa dos projetos especiais e desenvolvimento de solucdes”.

(José Roberto, profissional do Grupo RCH)

“A importancia desses projetos, primeiro € mostrar que a RCH tem uma alta
capacidade de desenvolvimento tecnoldgico, alta capacidade de conhecimento de
hidraulica e automacao dando a seguranca para 0 mercado em requisitar 0s n0ssos
profissionais tanto na area técnica, como na area de projetos, para desenvolver
projetos especiais. Isso significa que nds somos Unicos no mercado do Rio de
Janeiro capazes de fazer, desenvolver e colocar em prética determinados projetos
e isso nos da uma sustentacao até hoje, nesse sentido”. (José Roberto, profissional
do Grupo RCH)

A gestdo da qualidade total como uma filosofia de administragdo voltada
para a satisfacdo constante do cliente, através do continuo aprimoramento de
todos 0s processos organizacionais. Os programas de qualidade total procuram
obter a melhoria constante dos processos para que a Vvariabilidade seja
continuamente reduzida. Quando reduzimos as variagcbes, aumentamos a
uniformidade do produto ou servico. 1sso, por sua vez, resultam em custos mais
baixos e qualidade mais alta. (Robbins, 2002)

Os depoimentos de um cliente, um fornecedor e um funcionario da

organizagao corroboram o atributo:

“(...) & muito importante porque se vocé demonstra conhecimento, um
desejo de inovacdo e mostrar alternativas mais baratas atende todas as
necessidades, a partir desse momento vocé ganha a confianca da empresa, isso é

fundamental®. (Roberto Rocha, cliente 2)

“A qualidade porque os produtos do grupo sdo de alta tecnologia (...)".
(Guilherme, fornecedor 1)

“Um outro ponto é a solucdo para o cliente, pois a RCH nunca deixou de

atender nenhum de seus clientes inclusive com sistemas de alta tecnologia como o
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teste do tensionador do cliente que foi desenvolvido pela RCH. Esses dois pontos

fazem um grande diferencial da empresa”. (Rodrigo, profissional do Grupo RCH)

Desta forma, o atributo percebido pelos entrevistados “Inovacdo e
Tecnologia” se enquadram na opcdo estratégica Melhor Produto conforme o
modelo Delta.

F — Parceria com Fornecedor e Clientes

Com a nova dinamica nos mercados globais surgiu no final do século
passado uma nova ordem mundial, a das fusdes e aquisi¢cdes. As empresas tiveram
certeza de que nada adiantava travar guerras de preco ou por market-share com 0s
seus concorrentes. Fornecedores e clientes tornam-se parceiros, acordos e
contratos € a realidade entre as partes, entra em cena um novo desenho nas
organizacOes - a formacdo de aliangas estratégicas e a construcdo de parcerias
com fornecedores e clientes.

O grupo RCH esta alinhado com essa tendéncia mundial e atento a essa
nova ordem econdmica, busca parcerias com 0s seus principais clientes e 0s
fornecedores.

“(...) aliancas sdo arranjos voluntarios entre firmas-envolvendo troca,
compartilhamento ou co-desenvolvimento de produtos, tecnologias ou servicos.
Podem ocorrer como resultado de uma ampla variedade de motivos e objetivos,
assumir varias formas e cruzar as fronteiras vertical e horizontal da empresa
(Tauhata, 2002). S&o estratégicas quando o objetivo é contribuir para a vantagem
competitiva da empresa”. (Macedo-Soares, 2002)

Uma alianca diferencia-se, portanto, de um simples acordo, pois consiste
numa configuracdo organizacional na qual as decisdes s@o compartilhadas pelas
partes, e que se apresenta em constante mutacdo. Ja no acordo, 0s termos podem
ser especificados e combinados, no inicio, pelas partes. (Troccoli; Macedo-Soares,
2002)

As informacg6es de um fornecedor e de dois profissionais do grupo RCH

ratificam o referencial tedrico:
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“Outro ponto importante, nés estamos gerando um grande nimero de
trabalhos em relacdo a montagem, instalacdo e start-up. Essa parceria com o
fornecedor 1 de assisténcia técnica (...) ndo vamos precisar deslocar técnicos de
Sao Paulo para realizar consertos, garantia, avaliagcdo ou instalagdo. Eu acho que

nos temos tudo para dar certo nessa parceria”. (Guilherme, fornecedor 1)

“A RCH esta buscando parcerias internacionais através do fornecedor 2 para
ampliar a gama de produtos e também outras empresas todas de origem
internacionais que ndo tem Centros de Servico no Brasil”. (Fernanda, profissional
do Grupo RCH)

“Eu acho que a empresa sempre buscou solucéo, ela sempre consegue correr
buscando novos caminhos e evitar ficar presa. Exemplo: quando um cliente quer
sO6 um tipo de valvula e se n6s ndo tivermos no estoque, NGs vamos correr atras e
buscamos um novo caminho, uma solucdo. NOs temos parceiros que nos ajudam a
fazer isso. Se nos precisarmos fazer a usinagem de precisdo numa valvula, nos ja
desenvolvemos fornecedor para essas aplicacées”. (Nelson, profissional do Grupo
RCH)

Depois que se descobre um valor radicalmente superior, 0s inovadores de
valor organizam 0s recursos que existem tanto dentro quanto fora de suas
empresas para realizar uma oportunidade. Muitas vezes, os inovadores de valor
possuem uma rede de parceiros que oferecem ativos, recursos, produtos e servicos
complementares. (Mauborgne, Kim, 2001)

Segue o depoimento do fornecedor que exemplifica essa proposicao:

“A PPPP tem uma estimativa de gastos bilionarios nas construcdes de novas
plataformas. O fornecedor 1 é um grande fornecedor de valvulas para a plataforma
P52, fornecemos também para P51 e eu acho que é um caminho para abertura de
mercado para a RCH, nds vamos precisar de suporte principalmente para o
comissionamento e start-up para as plataformas. Na plataforma P52, nos ja
estamos trabalhando e a RCH sera nossa parceira e para quaisquer outras que nos

viermos a vender essas valvulas”. (Tommy, fornecedor 2).
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Segue o0 quadro de principios béasicos para a constru¢do de parcerias de

sucesso e sua ilustracdo € interessante para uso quando se constréi um

relacionamento entre parceiros. (Sonnemberg,1992)

Tabela 4 — Principios Bésicos para Construcao de Parceria

Principios

Descricoes

Ambos os parceiros devem ganhar
nesse relacionamento

Estrutura o relacionamento para um
resultado “ganha-ganha”, de forma que
ambos parceiros possam prosperar.

Cada parte deve ser tratada com
respeito

O foco deve ser dirigido a entender a

cultura de cada parceiro (n&o apenas

seus ativos) e todos 0s compromissos
devem ser honrados.

Prometer apenas o que pode ser
entregue

Parceiros devem ser honestos em
estabelecer expectativas.

Objetivos especificos devem ser
colocados antes de o relacionamento
ser firmemente estabelecido

Problemas surgirdo inevitavelmente se
as partes no relacionamento ndo
estabelecem os objetivos claramente.

Esforgar-se para um comprometimento
de longo prazo é importante para
ambas as partes

Algumas acoes requisitadas que néo
beneficiam o parceiro imediatamente
serdo benéficas no longo prazo.

Cada parte deve dispor de tempo para
compreender a cultura de seu parceiro.

Entender as necessidades de ambos,
aprender sobre trabalhos e apreciar o
aprendizado.

Cada lado deve desenvolver
“campedes” do relacionamento

Cada empresa deve apontar um
contato principal que seja responsavel
por trabalhar com parceiro.

Linhas de comunicacdo devem ser
mantidas abertas

Ambos os parceiros devem sentir-se
confortaveis, apresentando e
discutindo pontos dificeis.

A melhor deciséo é feita em conjunto

Decisdes unilaterais devem ser
evitadas; forcar um parceiro a aceitar
uma decisdo alimenta a desconfianca.

Preservar a continuidade do
relacionamento

Rotatividade de funcionarios-chave da
empresa parceira pode ir contra a
viabilidade da parceria.

Fonte: Adaptacao de Sonnenberg, 1992
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As seguintes citagdes corroboram o atributo percebido:

“A empresa busca sempre uma parceria com clientes, visando a realizacao
de contratos para atender melhor o cliente e aumentar as obrigagGes do cliente e
da empresa”. (Fernanda, profissional do Grupo RCH)

“Quando ndo se tem uma solucdo simples, nos desenvolvemos novos
fornecedores, fazemos parcerias com esses novos fornecedores. O problema do
cliente é de nossa responsabilidade. Outro exemplo, a empresa, ICCS, nos fizemos
ha um tempo atras, uma parceria de fabricacdo de tubulacdo. A VVSI também é
uma grande parceira, uma empresa que fabrica calderaria em geral”. (André,

profissional do Grupo RCH)

“NoOs precisamos trabalhar com parceiros de confianca para que nos
possamos delegar uma tarefa e termos a confianca que essa tarefa sera cumprida.

Esse é o motivo principal da escolha pela RCH”. (Tommy, fornecedor 2).

A visdo de parceria é baseada em valores como honestidade, dignidade,
igualdade, respeito muatuo, trabalno em equipe, reconhecimento e
responsabilidade. Concentra-se, portanto na agregacdo de valor contida, nos
relacionamentos interpessoais e intergrupais adequadamente gerenciados como
processos de compromisso duradouro e transparente, ou seja, uma parceria
permanente entre todos os atores envolvidos no ambito de atuacdo da empresa.
(Melohn, 2000)

Apbs analise, os relatos que mostram o atributo percebidos “Parceria com
Fornecedores e Clientes™:

“A minha empresa procura em primeiro lugar, uma boa parceria, além de
credibilidade. (...) a prioridade da empresa é a parceria, independente do que possa
acontecer”. (Walmir, cliente 2)

“Resumindo, eu acho que nés temos que nos unir, maior parceria, quando

nos tivermos dificuldades, é fazer acontecer num curto prazo, nao deixarem as
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coisas caminharem sem atencdo e as respostas devem ser muito rapidas”.
(Walmir, cliente 2)

“Eu acredito que isso deve ser muito valorizado pelos clientes porque os
clientes ndo querem simples fornecedores, mas sim parceiros, que dividam as
responsabilidades, que estejam dispostos a atender as suas necessidades”.

(Rodrigo, profissional do Grupo RCH)

Assim, o atributo percebido “Inovacdo e Tecnologia” se enquadra na
dimensdo estratégico sistema lock-in, conforme modelo Delta.

G — Politica de Precos

O preco representa um papel de fundamental importancia nas decisfes
estratégicas adotadas pelas empresas, influencia nos demais elementos do
marketing-mix (produto, praca, promocao) e no seu posicionamento estratégico
porgue tem relacdo direta com a geracdo de receitas da empresa. O preco também
influencia os mercados como a demanda pelo produto e a concorréncia.

O preco define as condicBes basicas pelas quais o vendedor e o comprador,
estdo dispostos a realizar a troca.(Rocha & Christensen, 1998)

Considerando as estratégias de preco em relacdo a qualidade, cabe citar que
a adocdo dessas estratégias pode prejudicar a imagem da empresa. Dessa forma,
vale destacar que essas estratégias devem der evitadas por profissionais
responsaveis por estabelecimento da politica de precos da empresa.(Kotler, 1998)

Os depoimentos do cliente e do fornecedor do Grupo RCH exemplificam

esse referencial tedrico:

“Procuramos ter sempre trés precos, ou seja, trés fornecedores diferentes,
isso faz parte da nossa politica comercial (...) tem vezes que o0 preco esta dentro
dos parametros mais isso faz parte do contexto comercial, eu gosto muito de

solicitar desconto porque faz parte do meu servigo”. (Roberto Rocha, cliente 2)
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“Eu acredito que esse Centro de servico pode ser feito através de um
parceiro numa relacdo similar de uma concessionaria de automovel e montadoras
e que seja determinado que tipos de servicos devem ser executados, determinar
um preco de servigos entre as partes, padronizar 0S servicos como determinar
namero de horas para desmontagem de um motor ou bomba, estipular valor de
servico de assisténcia técnica e servico e a RCH esta muito bem estruturada para
atender ao mercado do Rio de Janeiro”. (Guilherme, fornecedor 1)

Existem diversos métodos para a determinacdo dos precos basicos. Esses
métodos podem ser orientados para custos (determinados com base no custo total,
na analise do ponto de equilibrio ou na taxa de retorno), para a demanda ou para
concorréncia (Rocha & Christensen, 1998)

Como ilustram as citacdes dos profissionais do Grupo RCH:

“O preco também é um problema dificil para entrar num cliente, colocar um
preco mais baixo, porque a lista de preco do fornecedor 1 € muito mais cara, as
vezes duas, trés vezes mais que 0S NOSSOS principais concorrentes como as
empresas PKPK e VKVK. Além da empresa ter que colocar a margem de
contribuicdo, sendo assim fica dificil concorrer de igual para igual. (André,

profissional do Grupo RCH)

“Eu acho que o célculo de prego no desenvolvimento de produto é mais
complexo, mas se for bem feito, e bem calculado, gera mais lucro, muitas das
vezes s6 a RCH pode tem a capacidade de fazer o servico e ainda tem a
capacidade de poder mexer nas margens. No produto padronizado o preco é fixo”.

(José Roberto, profissional do Grupo RCH)

Independente do método utilizado, um dos fatores que desempenha um
papel importante na determinacdo dos precos basicos € o0 posicionamento
estratégico adotado pela empresa frente a concorréncia (Urbany, 2001).

Ao determinar a forma de pagamento, uma empresa pode influenciar a
utilizacdo de seus produtos ou servicos e isso talvez represente um impacto

duradouro sobre o relacionamento com os clientes (Gourville & Soman, 2003).
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Seguem as citagdes dos entrevistados que corroboram o atributo percebido

“Politica de Precos”:

“Hoje em dia, n6s temos na empresa uma equipe bastante profissional que
estd buscando mercados, quer ganhar a confiangca do cliente, evitar brigas por
precos, que ndao é o que nos queremos e isso ndo gera lucros”. (José Roberto,
profissional do Grupo RCH)

“(...) procurar realizar o servico com a maxima perfeicdo possivel,
agregando a um prego competitivo, porque existe a concorréncia de outros

fabricantes”. (Rodrigo, profissional do Grupo RCH)

“Nos acreditamos que o cliente a medida que comece a realizar esses
reparos na Tarpom ele tenha confiangca no servico realizado, propiciando uma
série de politicas comerciais, como exemplo: Base de Troca, precos mais baixos,
rapidez na entrega, garantia de servi¢os, sobressalentes genuinos, além de inibir a

realizacdo desses servigos por terceiros”. (Guilherme, fornecedor 1)

“Eu acho que no6s devemos ter uma politica de preco especial do fornecedor
1 junto com os distribuidores (...). Para concluir, eu acho que o fornecedor 1 deve
dar um suporte maior a rede de distribuicdo e um maior conhecimento dos
distribuidores e adequar uma politica de prego praticada ao tipo de mercado”.

(Guilherme, fornecedor 1)

Dessa forma, uma politica de precos com base em uma analise interna da
empresa é orientada para custo e sua operacionalizacdo. A demanda pelo servigo
no mercado de automacdo industrial, a acdo e os precos dos concorrentes, sdo
levados em consideracdo. Logo, uma politica de formacdo de precos mista é
adotada pelo Grupo RCH.

Assim, o atributo “Politica de Precos” se enquadra na dimensdo estratégica

Melhor Produto conforme modelo Delta.

D — Treinamento e Conhecimento
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No grupo de empresas RCH, o treinamento técnico ndo se limita aos
funcionarios da Empresa, ele também ¢ oferecido aos clientes em cursos regulares
para que eles possam adquirir maior conhecimento e aprendizado sobre o produto,
habilidades com os equipamentos, além de melhorar o relacionamento entre
clientes e a empresa.

Treinamento € o instrumento de desenvolvimento e formacdo de pessoal
utilizado pela organizacdo com o objetivo de alcancar maior produtividade e bem
estar social e econdmico do elemento humano. (Ferreira, 1987).

A formacéo profissional € vista como educagdo institucionalizada ou n&o,
com objetivo de formar alguém para o exercicio de uma profissao. Considerando
que a educacdo institucional ndo tem dado conta de qualificar profissionais como
os exigidos pelo mercado de trabalho e pelo crescente desenvolvimento
tecnoldgico, recaiu sobre as organizacfes a responsabilidade de formar seus
profissionais. Assim, esta formacao profissional ocorre paralelamente ao trabalho
de forma assistematica, conforme a necessidade de desempenho das tarefas pelos
funcionarios. (Chiavenato, 1989).

Apos analise, os relatos dos entrevistados referentes ao atributo percebido:

“O fornecedor 1 deve promover treinamento para a rede de distribuicdo”.

(Guilherme, fornecedor 1).

“A verdade que em funcgdo da capacidade técnica dos profissionais da RCH
que nos provou pelo conhecimento técnico e os resultados obtidos, isso nés da

uma confianca em trabalhar com a empresa”. (Walmir, cliente 1)

“Eles sdo respeitados ndo s6 pelo conhecimento técnico que eles possuem,
mas também pelo carater deles, além do que, ndés somos imbativeis. Nos temos
uma equipe de trabalho de dez pessoas, que n6s chamamos de batalhdo de choque
que quando é reunido fazem qualquer tipo de servi¢o na nossa area”. (Jéferson,
profissional do Grupo RCH)
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“A principal competéncia € a historia e a capacidade dos nossos diretores ¢é
um dos maiores diferenciais da empresa, coloca a RCH em posicao diferenciada
em relacdo aos concorrentes, postura, conhecimento e relacdes pessoais, isso tudo
fez da RCH, uma empresa vista de forma diferente”. (José Roberto, profissional
do Grupo RCH)

“Um dos principais motivos é por causa do nivel das pessoas que trabalham
na empresa com alto nivel de conhecimento em automacéo, tem alta capacidade
de solucionar problemas, eu tenho orgulho de participar desse time e excelente
ambiente de trabalho, onde nos resolvemos tanto as diferencas profissionais ou
pessoais com um dialogo de alto nivel”. (Paulo Ribeiro, profissional do Grupo
RCH)

Os funcionarios de uma empresa precisam constantemente aprimorar seus
conhecimentos e conseqlientemente ampliar suas competéncias. Assim, programas
de treinamento sdo de primordial importancia dentro do ambito organizacional.
(Robbins, 2002)

Funcionarios competentes ndo permanecem assim para sempre. As
habilidades se deterioram e podem tornar-se obsoletas. E por isso, que as
organizacOes gastam bilhGes de délares todo o ano em treinamento formal. O
treinamento pode incluir tudo, desde ensinar leitura, até cursos avancados de
lideranca empresarial. As quatro categorias basicas de habilidades que sdo: a de
linguagem, a técnica, a interpessoal e por ultimo a de solucéo de problemas. Além
disso, ha o treinamento ético, mas as evidéncias ndo sdo claras quanto a questao
de a ética ser ensinada. (Robbins, 2002)

Os métodos de treinamento costumam ser classificados como formais ou
informais e no trabalho ou fora do trabalho. Historicamente o treinamento
significava treinamento formal, planejado com antecedéncia e com formato
estruturado. Contudo, as evidéncias recentes indicam que a organizacdo tem usado
cada vez mais treinamento informal - ndo estruturado, ndo planejado e facilmente
adaptavel as situacdes e aos individuos. (Robbins, 2002)

O treinamento no trabalho inclui rodizio de tarefas, os programas de

aprendizagem, a preparacdo de substitutos, eventuais e os programas formais com
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mentores. Os treinamentos fora do trabalho sdo as palestras, sessdes de video, 0s
programas de auto-aprendizado, os cursos pela internet, as aulas com televisao e
as atividades de grupo que utilizam dramatizacdo e os estudos de caso. (Robbins,
2002)

A maioria dos treinamentos visa a atualizagdo e ao aperfeicoamento das
habilidades técnicas dos funcionarios. O treinamento técnico vem se tornando
cada vez mais importantes por duas razdes: nova tecnologia e novos modelos de
estruturas organizacionais. O trabalho se modifica em funcdo das novas
tecnologias e da melhoria dos métodos. (Robbins, 2002).

O treinamento para a solucdo de problemas tornou-se uma ferramenta de
quase todos os esfor¢os organizacionais para a introducdo das equipes
autogerenciadas ou a implantacdo de TQM. (Robbins, 2002)

As seguintes citacGes estdo em consonancia com a revisao da literatura

conforme o atributo “Treinamento € Conhecimento™:

“Nés que ndo temos conhecimento tdo aprimorado em hidraulica e
automacdo industrial quanto os profissionais da RCH, ganhamos em poder ter
uma confianga maior nos equipamentos e sermos orientados melhor nas possiveis
manutencdes e a RCH ganha pela satisfacdo do cliente e pode melhorar os

resultados nas vendas”. (Walmir, cliente 1)

“(...) a RCH est4 muito bem estruturada para atender ao mercado do Rio de
Janeiro, inclusive em nome do fornecedor 1, claro que teve que seguir uma serie
de procedimentos e normas e passar por varios treinamentos”. (Guilherme,

fornecedor 1).

“Com o projeto de Barracuda e Caratinga, n6S comegamos COm NOVOS
desafios, com trabalhos que ainda ndo haviam sido realizados. Iniciamos com um
treinamento dos técnicos que comegaram a executar uma série de trabalhos nas

plataformas offshore e aqui na oficina”. (Tommy, fornecedor 2).

“A Malbras é uma empresa de prestacdo de servicos, resumindo ela tem uma

equipe treinada para realizar decapagem, flushing e teste hidrostatico, voltada para
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area industrial, naval e offshore, fazendo a limpeza interna de tubos e vasos
metalicos”. (Jéferson, profissional do Grupo RCH)

“Eu vou falar no que eu mais acredito no Centro de Servicos, eu acho que a
abertura do fornecedor 1 para sua criagdo é em funcdo do maior acesso a
tecnologia e informac&o e isso no final vai agregar valor tecnoldgico, vai criar um
diferencial em relagdo ao mercado, nossos técnicos vao ficar mais capacitados,
melhor treinados e desenvolvidos, a empresa tera um conhecimento maior, com
esses argumentos ja valeria a pena ter um Centro de Servicos, porgue isso é uma
ferramenta de vendas, além de se ter uma perspectiva grande de se ganhar

dinheiro”. (José Roberto, profissional do Grupo RCH)

“Nés temos que estar no cliente, saber o que o cliente necessita e ter
comprometimento com o cliente, porque cada um tem uma necessidade diferente
a ser atendida, oferecer alguma coisa a mais, ou seja, um exemplo - programa de
treinamento alinhado com sua necessidade ou instalacdo de pontos de medicdo
gréatis que ajudam a avaliar o comportamento de uma maquina”. (Paulo Ribeiro,

profissional do Grupo RCH)

“Eu acho que para noés, o mercado € sempre um grande desafio para
conquistar. Primeiro é capacitando o seu pessoal técnico, oferecendo treinamento
da &rea técnica comercial, melhorando os recursos materiais como: equipamentos
e informatica, entdo a soma desses fatores vai gerar um resultado para empresa”.

(Paulo Ribeiro, profissional do Grupo RCH)

“A importancia desses projetos, primeiro é mostrar que a RCH tem uma alta
capacidade de desenvolvimento tecnoldgico, alta capacidade de conhecimento de
hidraulica e automacao dando a seguranca para 0 mercado em requisitar 0s n0ssos
profissionais tanto na area técnica, como na area de projetos, para desenvolver
projetos especiais. Isso significa que nds somos Unicos no mercado do Rio de
Janeiro capazes de fazer, desenvolver e colocar em prética determinados projetos
e isso nos da uma sustentacdo até hoje, nesse sentido”. (Paulo Ribeiro,

profissional do Grupo RCH)
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“Se as pessoas pudessem conhecer o foco do nosso trabalho, descobriria a
assessoria técnica, acompanhamento e um servico de diferenciado, elas ficariam
surpresas com o nivel de evolugdo tecnoldgica e de conhecimento na RCH, além
de encontrar uma empresa solida em condigdo de trabalhar em qualquer lugar do
pais e até exterior com um atendimento de exceléncia”. (Paulo Ribeiro,

profissional do Grupo RCH)

Desta forma, o atributo percebido “Treinamento e Conhecimento” se
enquadram na opgdo estratégica Solucdo para o Cliente conforme o modelo
Delta.

Apobs a classificacdo dos atributos percebidos, verificou - se a dificuldade de
avaliar a caracterizacdo desses atributos, pois na verdade nenhum deles tem
posicionamento estanque, por isso, vamos utilizar um artificio do modelo Delta

que rebate um dos Vvértices do triangulo transformando-o numa reta

Figura 6 — Principais Atributos Percebidos conforme Modelo Delta

Sistema
Lock-in

[J [ []
A C H
Sistema Solucao Sistema Melhor

para o Cliente Produto
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Faremos uma escala de valores colocando os atributos ndo de forma estatica
nos vértices, mas com aproximacgOes, portanto no eixo (X) colocaremos as
dimensdes estratégicas e no eixo dos (Y) plotaremos a fregiiéncia dos 8 atributos
encontrados, sugerindo o grau de importancia desses atributos nas andlises das

entrevistas.

Figura 7 — Graficos dos Principais Atributos Percebidos
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Sistema Solucéo Melhor Sistema
Lock-in para o produto Lock-in
cliente

A- Qualidade no Atendimento e Satisfacédo do cliente.
B- Comprometimento e Confianca.

C- Confiabilidade e Garantia.

D- Contrato, Lealdade e Fidelizacao.

E- Inovacao e Tecnologia de Produtos e Servicos.

F- Parcerias com Fornecedores e Clientes.

G- Politica de Preco.

H- Treinamento e Conhecimento.

5.2
Anélise da Linha do Tempo

Através de pesquisas documentais e analise qualitativa das entrevistas dos

respondentes — empresas do Grupo RCH (Hypneumat, Malbras, RCH e Tarpom),
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clientes e fornecedores - verificou-se que uma linha do tempo poderia ser
construida com os principais eventos de criacdo de valor do Grupo RCH e a
conseqiiente geracdo de novos negocios e a sua influéncia no posicionamento
estratégico da empresa. Este posicionamento que na data de criacdo da empresa
era de dimensdo estratégica - melhor produto, passou a ser de dimensao
estratégica - solucdo para o cliente, nos dias de hoje, segundo andlises dos dados

das entrevistas dos respondentes.

Figura 8 — Linha do Tempo
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Fundacédo da RCH

Em 1985, a RCH foi criada originalmente para ser uma revenda de produtos
e de componentes hidraulicos e pneumaticos de uma empresa multinacional alema
fornecedor 1, lider no mercado mundial em automacdo industrial. Dessa forma
podemos definir que seu posicionamento estratégico era bem caracteristico da
dimensédo estratégica de melhor produto. Conforme é corroborado no modelo
Delta.

A dimensao estratégica de melhor produto atrai clientes pelas caracteristicas
intrinsecas do produto em si. Existem duas formas fundamentais de se alcangar o
posicionamento de melhor produto: Através de baixo custo, que fornece uma
vantagem de preco ao cliente, ou através de diferenciacdo, que oferecem
caracteristicas Unicas que o cliente valoriza além do simples preco. (Hax, Wilde
11, 2001)

O respondente Guilherme, profissional do fornecedor 1 comprova esse
acontecimento nessas palavras: “A RCH é um dos mais importantes distribuidores
de nossa empresa, desde 1985 (...)”.

O mesmo pode ser exemplificado pela respondente Fernanda, profissional
do Grupo RCH, quando citou: “(...) a empresa foi fundada em 85 ou 86, ndo tenho
certeza. O que aconteceu depois disso, € que durante alguns anos a RCH, foi
distribuidor de varias marcas de empresas de hidraulica”.

Bem como o respondente José Roberto, profissional do Grupo RCH,
expressou: “A RCH era uma empresa distribuidora de uma linha de produto em
1985 do fornecedor 1, esse era 0 seu maior negocio”.

Assim como o respondente Nelson, profissional do Grupo RCH,
exemplifica nessas palavras: “Pelo o que eu conheco, a empresa foi fundada a
mais ou menos vinte anos, pelo Sr. Henrique, pelo pai do Sr. Henrique e o Sr.
Ferreira. Eles fizeram uma empresa para ser revendedora de pecas da marca do

fornecedor 1(...)".
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Criacdo da Area de Servigos

Apds alguns anos percebeu-se que a maioria dos clientes tinha necessidade
de diversos tipos de servicos, de assisténcia técnica e de pequenos reparos em
componentes dos equipamentos industriais e ndo era atendida pelo mercado da
época, assim, comecou a mudanca do posicionamento estratégico da empresa em
funcdo de uma exigéncia do mercado e compreendida como uma grande
oportunidade de negocios pelos gestores do Grupo RCH gerando criacdo de valor.

O respondente José Roberto, profissional do Grupo RCH, comprova esse
fato em sua entrevista: “(...) em funcdo dessa distribuicdo, foi se gerando uma
demanda de servigos e a RCH foi se adequando, criando um departamento de
reparos de servicos, laboratério de hidraulica, uma equipe de assisténcia técnica,
resumindo é a forma como eu entendo a historia da RCH”.

A explicacéo citada pelo respondente Fernanda, profissional do grupo RCH,
exemplifica bem essa proposicdo: “A propria empresa 1, sempre viu as empresas
do grupo RCH de forma diferenciada em relacdo a outros distribuidores, aquele
distribuidor que é uma simples revenda que recebe um produto e re-fatura, para a
empresa 1 ndo é o ideal”. Apds alguns anos, houve a necessidade de desenvolver
a area de servico voltado para os produtos da empresa 1, pela demanda que 0
mercado oferecia e pela precariedade do atendimento. E ai, foi desenvolvida a
area de assisténcia técnica da RCH”.

O mesmo pode ser verificado quando o respondente André, profissional do
Grupo RCH, citou: “A RCH é uma empresa de automacao industrial e offshore,
ela ja teve muitos desafios desde 1987, pegou servigos que outras empresas do
mesmo ramo nao pegariam, tivemos alguns problemas, justamente porque nés
pegamos servigos que ndo eram exatamente 0 nosso foco, mas nds sempre
assumimos desafios grandes. N6s ganhamos um diferencial, um conhecimento e
acabamos tendo um nome mais reconhecido, as pessoas descobriram que a RCH
ndo é apenas uma empresa de revenda de equipamentos e acessorios. Ela tem
capacidade de assumir desafios e realizar bem esses servigos diferenciados em

busca da solucéo para o cliente com total comprometimento”.
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Era dos Projetos Especiais

O grupo RCH em funcdo da demanda de mercado e em busca de um melhor
atendimento as necessidades e a satisfacdo do cliente buscou novos caminhos e
nesse percurso investiu em grandes projetos que geravam grandes desafios
tecnoldgicos e um progresso em seu conhecimento. Em fun¢do disso, ganhou em
aprendizagem e experiéncia que propiciou o desenvolvimento de capacitacdo de
méo de obra e de seus processos organizacionais.

Segundo o respondente André, profissional do Grupo RCH, afirma nessa
proposicdo: “Esse servigo era bem mais complexo que demanda uma engenharia,
uma empresa bem estruturada. Eu vou citar um grande projeto, era uma unidade
hidraulica para “’arvore de natal’’, na verdade, quem contratou foi a empresa
ZZ7Z da Inglaterra através da filial em Curitiba, era uma unidade toda feita em
inox, nos recebemos trés técnicos da Inglaterra, uma pessoa de hidraulica, outro
de mecénica e outro de estruturas para cada um analisar separadamente a sua
parte, eles exigiam certificados de tudo que se podia imaginar, foi o primeiro
grande projeto que eu participei com uma cobranca de qualidade e
responsabilidade, era utilizada uma légica com uma malha fina e nés sofremos
auditoria durante os quatro meses da fabricacdo do equipamento e nés tinhamos o
compromisso do prazo de entrega”.

Uma das explicagOes citadas pelo respondente José Roberto exemplifica
bem essa proposicdo: “... a RCH pegou “carona” nesse barco, foi solicitada por
clientes diversas vezes, como uma empresa de integracdo e desenvolvimento de
solugdes, como tinha pessoas capacitadas e com o espirito de vencer esses
desafios, que vem do nosso diretor técnico, o Henrique, a RCH se aventurou em
grandes projetos, com risco calculado que para o seu porte foi surpreendente, nem
tanto pelo valor do negdcio, mas pelo desafio técnico.

“Eu acho que isso representa bem a filosofia, como exemplo desses
desafios, eu vou citar o maior deles, foi a HPU da empresa ZZZZ, um projeto
muito grande porque nés ndo tinhamos estrutura para gerir um projeto daqueles,
desconheciamos muito os conceitos de gestao de projetos, de custos, de qualidade,
de pessoal, certificacio com um grau de exigéncia muito grande, apesar de

tecnicamente ndo tinhamos muito a aprender”.
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“Outros exemplos de grandes desafios técnicos foram: manilha hidraulica, e
simulador da YYYY, algumas maquinas de teste para AAAA. Noés também,
desenvolvemos um projeto de amaciamento de bombas de engrenagem para a
propria empresa 1 (nosso fornecedor)”.

Segundo o respondente Paulo Ribeiro, profissional do Grupo RCH, também
cita: “O primeiro, foi teste para feixe de molas de caminh&o Truck, esse projeto
foi feito para empresa BBBB, foi a primeira vez, que eu vi um simulador de
estrada para feixe de molas de caminhdo... trabalhando, todo o projeto elétrico e
hidraulico, foi desenvolvido pela engenharia da RCH, eu acompanhei o start-up,
era um equipamento unico e ele simulava toda as condic¢@es ruins de uma estrada,
com carga ou sem carga, com curvas, foi um projeto que deu muito trabalho, mas
recebeu a aprovacdo técnica da empresa contratada. O segundo que eu vou citar,
muito interessante foi o primeiro bate-mix hidraulico do mundo, nos fizemos um
misturador de concreto instantineo para a maior empresa do Brasil, que
desenvolvia um projeto de cementacdo de poco de petroleo, eu participei da
instalacdo do equipamento em Macaé. Eu me lembrei de outro projeto
interessante, que é o projeto de todo o sistema hidraulico do simulador de véo da
ccce.

“A importancia desses projetos, primeiro € mostrar que a RCH tem uma alta
capacidade de desenvolvimento tecnoldgico, alta capacidade de conhecimento de
hidraulica e automag&o dando a seguranca para 0 mercado em requisitar 0s n0ssos
profissionais tanto na area técnica, como na area de projetos, para desenvolver
projetos especiais e inovadores. Isso significa que nds somos Unicos no mercado
do Rio de Janeiro capazes de fazer, desenvolver e colocar em préatica
determinados projetos e isso nos da uma sustentacdo até hoje, nesse sentido”.

Podemos exemplificar o que o respondente Rodrigo, profissional da RCH,
citou: “... esses projetos foram de grande importancia. Por exemplo, esse teste do
tensionador do cliente 2, ndo houve concorréncia, s6 a RCH participou da
licitagdo, porque no Rio de Janeiro, ndo existe nenhuma empresa com essa
capacitacdo técnica pra executar esse servico. Nao existe concorréncia de preco, a

RCH esta sozinha no topo para fazer o servico”.
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Homologacao de Patentes

Os primeiros equipamentos foram projetados para solucionar um problema
de um cliente GGGG. Com a ajuda do principal fornecedor da RCH, na area de
valvula, fornecedor 2, foi possivel dar uma resolucdo Unica, extremamente
original através da fabricacdo de um equipamento. Dessa forma foi houve a
homologacéo de uma nova patente e a conseqiiente criacdo de novos negocios.

Esse fato é preponderante na trajetoria do Grupo RCH, exemplifica o quanto
a criacdo de valor influenciou no seu desenvolvimento e ratifica o posicionamento
estratégico da empresa para a dimensdo estratégica solucdo para o cliente. Isto é
exemplificado na reviséo de literatura a seguir:

A dimensao estratégica de solucdes para o cliente € completamente oposta a
abordagem de melhor produto. Ela é baseada na criacdo de uma forte ligacdo com
o cliente. Ao invés de atender a clientes an6nimos através de uma distribuicdo em
massa; no posicionamento de solucBes para o cliente aprende-se 0 maximo sobre
cada cliente para fornecer solugdes personalizadas. (Hax, Wilde 11, 2001

A citacdo feita pelo respondente José Roberto, profissional do Grupo RCH,
afirma categoricamente essa proposic¢ao: “O produto que foi patenteado no Brasil
foi o projeto de descontaminacao nos atuadores das valvulas do fornecedor 2 “.

O mesmo pode ser exemplificado quando o respondente Tommy,
exemplifica bem essa proposicdo: “Esse trabalho era basicamente a limpeza
interna (flushing) de uns atuadores de fabricagdo nossa, sem que eles fossem
desmontados, em fungdo da enorme quantidade de atuadores, o seu peso, da
dificuldade do manuseio e do tempo disponivel, jA& que eles haviam sido
contaminados por um tipo de fluido incorreto em alguns estaleiros, onde tinham
ficado armazenados. A partir dessa necessidade, a RCH teve de desenvolver
equipamentos e procedimentos para poder trabalhar com esses atuadores porque
era um procedimento que nunca tinha sido realizado, ou seja, era um trabalho
pioneiro na area de valvulas. O trabalho deu tdo certo, que o Henrique patenteou”.

Assim como o respondente André, profissional da RCH, citou: “eu sei que a
unidade de flushing em HW da Brasflex que nos fizemos e foi um projeto

totalmente nosso e teve uma questao que o Sr. Henrique queria patentear”.
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Era dos Contratos

Com o aumento da atividade de exploracdo e producdo de petréleo no
estado do Rio de Janeiro, como, por exemplo: a construcdo de modulos,
comissionamento e inicio de operacdo de grandes plataformas surgiu um
excelente negdcio para quem vinha se preparando ha anos para esses desafios. Um
novo modelo de trabalho iniciou no Grupo RCH que foi o inicio de grandes
contratos com empresas nacionais e estrangeiras para servicos de automacao
industrial, hidraulica, pneumatica, decapagem, flushing, teste hidrostaticos e
comissionamento de redes de tubulacdo. Houve um excelente retorno financeiro e
um maior compromisso desses clientes com o conseguiente aumento de confianca
e lealdade.

Podemos exemplificar quando o respondente Jéferson, profissional do
Grupo RCH, afirma: “A Malbras conseguiu o contrato para fazer o
comissionamento das primeiras valvulas da empresa 2 no projeto Barracuda e
Caratinga. O contrato foi fechado de uma maneira interessante financeiramente,
Homem / Hora (H/H), criou-se uma parceria entre as empresas, mas da muito
trabalho na parte de controle, é muito dificil a empresa mensurar cada hora
trabalhada, por exemplo: uma equipe de 70 pessoas, em duas plataformas, uma em
Angra dos Reis e outra em Niterdi, em dois turnos de trabalho e se vocé nao tomar
cuidado a empresa perde dinheiro porque vocé deixa de apropriar aquele HH que
vocé trabalhou, em contrapartida a contratada tem técnica muito bem elaborada
para apuracdo de resultados e nos ja tivemos muitas discussdes para apurar uma
planilha de custos de apropriacdo de horas”.

Da mesma forma quando o respondente Walmir, comprova: “.N0s que
temos um contrato com a RCH, esperamos ter qualidade na execugdo e bom
preco, sem sombra de ddvida, eu tenho que conseguir colocar a minha cabeca no
travesseiro e dormir tranquilo, isso &, ter confianca no trabalho executado de
acordo com a exigéncia da empresa.”.

E finalmente quando o respondente Andreé, profissional da RCH, citou: “Eu
sei que tem contratos com o cliente 1, com cliente 2,... € um contrato com pre¢o
diferenciado em relacdo a outros clientes de Homem/Hora, essa € uma grande

maneira de fidelizar um cliente, mostrando o interesse de fazer uma parceria”.
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Assim como o respondente Paulo Ribeiro ratifica nessa proposicdo: “(...)
foram gerados alguns contratos, por exemplo: com a antiga JJJJ, atual TTTT, onde
nos desenvolvemos projetos para o sistema de langamentos de umbilicais (cabos)
no navio e depois n6s fomos contratados pela empresa, e nos éramos a uma dnica
empresa que prestava servico nesse tipo de equipamento na embarcagdo. Esses
projetos geram contratos com clientes e sdo realmente reconhecidos em varios
locais, tanto no Brasil como no exterior. Os contratos permitem resolver
problemas técnicos dos clientes, buscando solugdo, melhoramento de desempenho
e conseqlientemente a RCH vai vender mais equipamentos e acessorios”.

Uma das explicacOes citadas pelo respondente Nelson exemplifica bem essa
proposicdo: “O contrato inicial com a empresa 2, tem validade de 2 anos, e foi
recentemente renovado.... NOs temos contrato em vigor com a GGGG, estamos na
fase para conseguir um contrato com a maior empresa do Brasil e na parte da
empresa 1 com o cliente 2 e cliente 1”.

“A Malbras também € uma empresa do grupo responsavel por decapagem,
flushing e teste hidrostatico e faz comissionamento, testa, limpa tubulacéo e as
classifica.(...) Ela também tem uma linha de pensamento de obter contratos,
inclusive junto com a RCH tem contrato com a GGGG. A Malbras tem uma viséo
de mercados para contratos, inclusive no projeto da P43 e P48, durante dois anos a
RCH e a Malbras trabalharam em conjunto. A RCH na manutencéo de valvulas e
a Malbras no comissionamento das tubulagfes dos dois navios. A Malbras
também tem contratos com a maior empresa do Brasil”.

“O nosso foco, hoje em dia, é o contrato. Esse exemplo foi 6timo, porque a
confianca conquistada foi tamanha que eles nos enviava valvulas de outros
fabricantes que ndo eram da empresa 2, pois sabia que nos iamos resolver e o

contrato influenciou bastante”.

Era dos Centros de Servigos

O grupo RCH, com a empresa Tarpom, se tornou o primeiro Centro de
Servigcos Autorizado no Brasil da empresa de origem alema (empresa 1), na area
de automacao industrial, além de ja ser Centro de Servicos da empresa de origem

americana (empresa 2), na area de valvulas de bloqueio, seguranca e controle. As
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duas empresas mencionadas sdo lideres nos seus segmentos de atuacéo e garantem
que as empresas do Grupo RCH recebam informagdes procedimentos tecnicos,
treinamento no Brasil e exterior para qualificacdo de profissionais, agregando
valor ao cliente e melhorando a qualidade dos servigos na solugdo dos problemas
dos clientes.

Podemos exemplificar quando o respondente Tommy, fornecedor da
empresa 2, comprova nessas palavras: “O fornecedor 2 sentiu a necessidade de
ter no Brasil e principalmente no Rio de Janeiro, uma equipe técnica que tivesse
condicBes de prestar suporte ao nosso produto, as nossas valvulas e manifolds que
tinham sido fornecidos ... n6s achamos por bem que a RCH seria o fornecedor
ideal desses servicos e decidimos que ela atenderia perfeitamente as nossas
necessidades e de se tornar um Centro de Servicos Autorizado. Resumindo a
RCH é um Centro de Servicos Autorizado que trabalha com exceléncia no reparo
de vélvulas do fornecedor 2... pela diversidade de trabalho e projetos que foram
realizados ao longo desses anos desde reparos de valvulas até fabricacdo de
Unidades Hidraulicas, flushing de linhas, fabricacdo de unidades portateis de
acionamento de atuador, fabricacdo de projetos com bombas manuais para atuador
local, isso é fornecer solucdo para o cliente, além de reparos de Skid, projeto e
fabricacdo de sistema de acoplamento para caixa de engrenagem de valvulas,
essas valvulas nem eram nossas. Eu acho que isso da para mostrar a dimensédo do
trabalho realizado e isso é bem além do que nds imaginamos ser apenas um
Centro de Servico Autorizado de reparos de valvulas”.

Assim como o respondente Guilherme, profissional do fornecedor 1, ratifica
nessa entrevista: “A Tarpon € o primeiro Centro de Servicos do fornecedor 1 no
Brasil e sO estd esperando a regulamentacdo da Alemanha para que ocorra uma
sinergia entre a Centro de Servico com os distribuidores e a sua. Na realidade a
Tarpon é considerada com uma parte do fornecedor 1, similar a filial do Centro de
servico de Ipatinga que foi o primeiro Centro de Servigo fora da fabrica de Atibaia
- S.P., s6 com uma diferenca a parceria € feita com terceiros. Eu acho que o
assunto do Centro de Servigos é um grande caminho, alids, € uma das Unicas
acoes que uma filial tenha feito em relacéo ao distribuidor, porque a relacao entre

o fornecedor 1le o distribuidor € de compra e venda. Por isso, eu acho que nos
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estamos investindo numa idéia nova e que Unica em todo o Brasil, que difere de
todo o pais.

Podemos exemplificar o que o respondente Fernanda, profissional da RCH,
citou: “Essa questdo do Centro de Servigo Autorizado foi uma coisa que 0 grupo
RCH buscou por ter visto um mercado a frente. Entdo quando se nomearam 0s
varios distribuidores da Rexroth, muitos até hoje, estdo da mesma maneira, de
quando foram nomeados revendedores, ndo seguindo outros caminhos. Hoje a
RCH tem condicdes de fazer alterac6es, modificacdes de equipamentos do préprio
fornecedor 1”.

Podemos exemplificar o que o respondente Rodrigo, profissional da RCH,
citou: “O que eu sei sobre o Centro de Servico é que a Tarpom, sendo um Centro
de Servico do fornecedor 1, tem de trabalhar exatamente igual a eles, tem
procedimentos de teste, valores de ajustagem dos equipamentos, que nos nao
tinhamos, a RCH por ser s6 um distribuidor e ndo um Centro de servicos, deve
possuir todo uma qualificacdo e apesar da Rexroth, em varias oportunidades
chamar a RCH para executar servico em seu nome, eu acredito que essa
formalizagdo s6 aconteceu depois do Centro de Servico” .

Uma das explicacOes citadas pelo respondente Nelson exemplifica bem essa
proposicdo: “Nos estamos nos capacitando, implementando bancadas novas para
atender um mercado novo de valvula de processo e de seguranca e abrir um leque
no mercado nacional e nos dar opgéo para entrar em outras empresas. Existe uma
grande oportunidade, tem empresas internacionais que vendem no Brasil produtos
semelhantes ao que nos representamos, mas que ndo tem suporte devido a falta de
assisténcia técnica no mercado nacional, eles ndo tem Centro de servi¢os. Um
exemplo: foi o caso da empresa inglesa PPPP Valves, que forneceu vélvula no
pacote do fornecedor 2 para a Petrobras, pois ela era Unica empresa que estava
apta a fornecer esse tipo de valvula para essa aplicagdo. S0 que essa empresa nao
tem um Centro de Servico no mercado nacional, ela tem centenas de valvulas
espalhadas no pais e ndo d& suporte ao cliente. Qualquer tipo de reparo ou pecas
de reposicdo tem de ser importadas” . Esse € um tipo de empresas que é um foco
para nés. NOs estamos negociando para ser o futuro Centro de Servicos deles no

Brasil”.
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“O fornecedor 2 ndo tinha um suporte técnico no Rio de Janeiro e nos
ofereceu essa oportunidade de nos tornar o Centro de Servico. O centro de Servico
comecou a trabalhar para a GGGG, responsavel pela construcdo dessas
plataformas da Petrobras. O fornecedor 2 nos encaminhou e esse trabalho gerou
um contrato de manutencéo de valvulas com a GGGG. Nos dois primeiros anos de
contrato, nds montamos uma estrutura de emergéncia, contratamos alguns
técnicos e nesse tempo reparamos mais de duzentas valvulas, de n tamanhos, que
mediam de uma polegada a trinta e seis polegadas”.

“O Centro de Servico do fornecedor 2 ganhou uma forga pelo crescimento
do mercado do petréleo, nés conseguimos esse contrato ha quatro anos atras em
funcao das plataformas P43 e P48, na época do comissionamento (...)”.

Uma das explicacdes citadas pelo respondente José Roberto exemplifica
bem essa proposicdo: “O Centro de Servigo do fornecedor 2 teve um grande
desenvolvimento nos trés Gltimos anos, porque teve uma demanda de mercado
muito grande e esta se estudando a ampliacdo do centro de servico e porque a
RCH trabalhava com uma determinada linha de equipamento, e existe um
interesse de se trabalhar com uma linha de outra divisdo e a RCH est4 buscando
novos caminhos para agregar maior valor para empresa”.

“Eu vou falar no que eu mais acredito no Centro de Servicos, eu acho que a
abertura do fornecedor lpara sua criacdo é em funcdo do maior acesso a
tecnologia e informac&o e isso no final vai agregar valor tecnoldgico, vai criar um
diferencial em relagdo ao mercado, nossos teécnicos vao ficar mais capacitados,
melhor treinados e desenvolvidos, a empresa tera um conhecimento maior, com
esses argumentos ja valeria a pena ser um Centro de Servigos, porque isso é uma
excepcional ferramenta de vendas, além de se ter uma perspectiva grande de se
ganhar mais dinheiro. Eu vejo o Centro de Servigos Autorizado, como uma
excepcional ferramenta de Marketing, isso vai agregar valor aos nossos clientes

antigos e sem sombra de duvidas, eles vao reconhecer”.

Inauguracéo do Novo Laboratério

O grupo RCH inaugurou o seu novo laboratério no inicio do ano de 2006

que é considerado o melhor laboratério de hidraulica do estado do Rio de Janeiro
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e um dos melhores do Brasil, gerando criagéo de valor para empresa e a melhora
na qualidade nos testes de bancadas dos componentes e equipamentos industriais
propiciando um melhor atendimento ao cliente.

Conforme pode ser comprovado quando o respondente José Roberto,
profissional do grupo RCH, cita: “Quando nds falamos do novo laboratorio,
estamos falando de desafios técnicos e de um grande investimento que
desenvolveu o corpo tecnico da RCH e eleva o seu nome ao mercado com um
valor a mais”.

Dessa mesma forma quando o respondente Walmir, cliente 1, citou: “O
diferencial positivo da empresa € a sua nova estrutura de bancadas de teste e 0s
equipamentos que a RCH oferece, a concorréncia hoje, ndo tem 0s mesmos
equipamentos e que nos traz a confiabilidade, tranquilidade e seguranca que nos
necessitamos”.

Uma das explicagdes citadas pelo respondente Paulo Ribeiro, profissional
do grupo RCH: “Esta sendo construida uma nova bancada de teste aqui na RCH,
com poténcia maior, capacidade de equipamentos maiores, altas pressées. Além
disso, estdo sendo realizadas modificacdes no lay-out de fabrica e do laboratdrio,
construindo novas areas para atender o novo contrato da Tarpon com a Bosch
Rexroth”.

“Ter a certeza que estd contando com uma empresa altamente técnica e
capacitada com equipamento de teste de ultima geracdo todo automatizado e até
mesmo no visual, o cliente que vem visitar a RCH é mostrado um laboratdrio de
reparos técnicos e automacdo excepcional, piso industrial, sdo todas bancadas de
testes novas e isso é a busca de novos desenvolvimentos”.

Podemos exemplificar o que o respondente Rodrigo, profissional do grupo
RCH, citou “... a nossa nova bancada de teste € o nosso diferencial, é toda
automatizada, tem uma poténcia maior instalada, toda automatizada, onde o
controle de pressbes e vazdes vai ser feito todo a disténcia, atraves de sinais
eletrobnicos onde vai sair um grafico no computador com o0s parametros
necessarios (pressdo, vazao e vazamento de dreno) para avaliacdo da performance
do equipamento, com toda a seguranca e isso a concorréncia ndo tem, e nos

estamos alguns passos a frente da concorréncia”.
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5.3

Consideracgobes Finais

A importancia da criacdo de valor para as empresas do Grupo RCH foi
mostrada nas andlises das respostas dos entrevistados e sua influéncia no
reposicionamento estratégico do grupo RCH e o consequiente deslocamento da
dimensdo estratégica do melhor produto, quando foi inaugurada para revender
produtos e componentes hidraulicos e pneumaticos para a dimensdo estratégica
solucdo para o cliente, conforme analises dos dados dos respondentes.

Por uma exigéncia do mercado, o Grupo RCH aceitou o desafio de
enveredar pelo ramo de servico e de assisténcia técnica, montou um laboratorio de
hidraulica para atender as necessidades dos clientes e enfrentou grandes desafios
técnicos e de qualificacdo de méo de obra, participou de grandes projetos que lhe
garantiu conhecimento e experiéncia para dar saltos mais elevados nos anos que
viriam.

Foi criada a empresa Malbras, responsavel por servigo especializado de
limpeza quimica, flushing, e teste hidrostadtico de tubulacdo, onde foi
desenvolvido um equipamento extremamente original para limpeza de atuadores
de valvula de bloqueio, que foi patenteado, gerando uma grande inovagdo e
criacdo de novos negdcios que propiciou abertura de novos mercados que ndo
eram atendidos pelo Grupo RCH.

Em funcdo da grande oportunidade de negocios oferecida pelo mercado de
petréleo no estado do Rio de Janeiro, fundou a empresa Hypneumat para atender
exclusivamente o mercado offshore em Macaé, dessa série de comprometimentos
com os clientes, participou de grandes projetos e comissionamento e start-up de
equipamentos em plataformas de petroleo e conseguiu grandes contratos com
grandes empresas nacionais e multinacionais, gerando um grande retorno
financeiro para o Grupo RCH.

Nos dois Gltimos anos, 0 Grupo RCH passou por profunda transformacao.
Os dois principais fornecedores homologaram a empresa Tarpom para ser o
Centro de Servicos respectivamente de dois principais lideres do mercado mundial
de automacdo industrial (fornecedor 1) e de valvulas de bloqueio, seguranca e
controle (fornecedor 2) gerando uma série de novas oportunidades para empresa.
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Para concluir, ao longo do ano de 2005, o grupo RCH investiu vultosa soma
no seu novo laboratorio que € considerado o melhor laboratorio de hidraulica do
estado do Rio de Janeiro e um dos melhores do Brasil gerando um investimento
enorme na criacdo de valor para empresa e a expectativa de aumentar a qualidade
nos testes de componentes e equipamentos hidraulicos, pneumaticos e de

automacdo industrial e a consequente demanda por servigos mais especializados.
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