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CAPITULO 1 — CARACTERIZACAO DO NEGOCIO

1.1 - HISTORICO

A NEC do Brasil foi fundada em novembro de 1968, em S&o Paulo, é
controlada pela NEC Corporation do Japdo. Tendo até 1998 adquirido a
lideranca no mercado brasileiro como fornecedor de Sistemas de
Telecomunicacdes, apdés a privatizacdo sofreu uma consideravel perda de
market share, motivada por divergéncias entre a NEC Co. e as Organizacfes
Globo (antigos controladores), bem como pelas mudancas significativas
ocorridas ap0s a privatizacdo com a entrada de operadoras americanas e
européias, o que a levou a repensar todo o seu foco e estratégia de atuacao
para o0 mercado, passando por uma profunda transformacdo que até o

momento foi marcada por:

» Reducdo no quadro de funcionérios, relacionada diretamente com a perda
do mercado;

» Troca da Diretoria por indicacdes de representantes da NEC Co.;

» Estrutura voltada para cada uma das novas operadoras, com geréncias e
equipes dedicadas;

» Venda das linhas de manufatura, seguindo uma tendéncia global no

mercado.

A histéria da NEC do Brasil sempre foi marcada pelo pioneirismo na introducao
de solugbes no mercado brasileiro, tendo marcado sua presenga pioneira com
0s primeiros MUX PCM (24 canais) — 1967, MUX FDM (44.620 canais) — 1973,
nacionalizacdo dos Radios microondas e UHF — 1974, o primeiro Sistema 6tico
do pais em 34 Mbps na CETEL — 1978 e o primeiro sistema de comunicactes
méveis no Rio de Janeiro em 1990, bem como a primeira rede celular em

tecnologia digital.
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1.2 - NATUREZA DO NEGOCIO

A NEC do Brasil dedica-se ao fornecimento de Solugbes para Sistemas de
Telecomunicacfes, voltada para os segmentos de Redes Corporativas,
KS/PABX, Sistemas para operadoras e Solucbes Wireless, destacando-se
atualmente no fornecimento de Centrais de Comutagédo Telefonica, Sistemas
de Comunicacdo Via Satélite, Radios para enlaces Digitais, Sistemas
Completos para Comunicagdes Celulares Moveis, Sistemas Oticos e Produtos

para Internet.
1.3 - PUBLICO ALVO

O publico alvo da NEC sdo Operadoras de Telecomunicacfes para telefonia
fixa e mével, bem como redes corporativas no mercado brasileiro.

Dentro de sua estratégia de adaptacdo a nova realidade do mercado, esta
voltando seu foco para as solucdes para Internet, seguindo uma forte tendéncia
do mercado mundial.

Para este estudo, estamos concentrando o foco no fornecimento de Centrais
de Comutagao.

No mercado brasileiro a NEC tem como principais clientes a TELEMAR (antiga
TELERJ), a TELEFONICA DE ESPANHA (antiga TELESP fixa), a
TELEFONICA CELULAR (antiga TELERJ CELULAR e TELEBAHIA
CELULAR), EMBRATEL, PETROBRAS e as Concessiondria de Energia
Elétrica, sendo que desenvolve novos negécios com praticamente todas as
principais operadoras que sugiram ap0s a privatizacdo, principalmente
ocupando espacos deixados pelos fornecedores tradicionais destas empresas,
e gue ndo estao tendo capacidade de atender integralmente as exigéncias de
cronograma de fornecimento impostos pelas operadoras. A NEC j& esta
fornecendo centrais para a Vésper, bem como Radios para a TELET e para a

CRT Celular, entre outros projetos.
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1.4 - CONCEITO DA PIRAMIDE INVERTIDA

Apresentamos a seguir os valores, a visdo e a missao da empresa, bem como

a sua estratégia.

1.4.1 - Valores:

1. Dedicar total empenho a satisfacdo dos clientes, através do
fornecimento de produtos C&C, em nivel de exceléncia técnico-
econOmica.

2. Dar a seus empregados, em retribuicdo ao cumprimento de suas
responsabilidades, tratamento justo em termos de remuneracao,
crescimento profissional e relacionamento interpessoal, de modo a
proporcionar-lhes  condicbes de  satisfacdo no  trabalho,
desenvolvimento de suas potencialidades e orgulho de fazer parte da
organizagao.

3. Tratar os fornecedores como parceiros, deles demandar exceléncia
técnico-econdmica e a eles buscando proporcionar conhecimentos,
continuidade e apoio;

4. Participar continuamente de atividades que objetivem o bem-estar da
comunidade e a preservacao do meio ambiente.

5. Objetivar permanentemente a obtencdo de resultado econdémico, que
permita a adequada remuneragdao dos acionistas, a justa retribuicdo
aos empregados, o continuo desenvolvimento das atividades da
empresa e a evolucdo da sociedade.

6. Estimular, de todas as formas, a existéncia de um clima organizacional
fundamentado na sinergia advinda da cooperacao entre as pessoas e
empresas do Grupo, no respeito a cada individuo, na agilidade, no
zelo pela imagem da companhia, no anseio pela lideranca tecnolégica

€ no uso racional de todos 0s recursos.
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7. Considerar os competidores como agentes estimuladores na busca da
exceléncia e com eles cooperar em beneficio dos superiores

interesses do pais e da comunidade.
1.4.2 - Visao
A Visdo da NEC é:
“ Ser um referencial de qualidade, tecnologia, capacitagdo técnica e parceria

dentro do mercado de telecomunicacdes”.

1.4.3 - Missao

Contribuir através da exceléncia em produtos C&C, em parceria com clientes e
fornecedores, para a evolucdo da sociedade em direcao ao entendimento entre

as pessoas e ao permanente desenvolvimento do potencial humano.

1.4.4.- Estratégias:

Dentro da filosofia de melhoria continua a NEC tem buscado alterar suas
caracteristicas de forma a adaptar-se as novas realidades de mercado e
buscando flexibilizacdo, rapida resposta, reducdo de custos e melhoria

continua da qualidade. Para isto ela busca:

» Baixo Custo — Controle continuo de custos junto aos fornecedores e
terceirizacao, inclusive da manufatura de seus equipamentos por empresas

especializadas;
» Alta Qualidade — é uma premissas béasica da empresa, sendo que

programas voltados para qualidade tem sido introduzidos e valorizados em

todos os niveis da organizacéo;
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» Estruturacdo por cliente — Foram criadas estruturas de atendimento
voltadas para cada cliente, inclusive com a abertura de escritorios regionais

para facilitar a aproximagéo e marcar presencga junto a cada cliente;

» Linhas de Produtos com penetracdo no mercado - a NEC tem se norteado
na continua evolucdo de sua linha de produtos, buscando sua evolucdo

continua como forma de preparar-se para a competicao crescente;

» Compartilhamento Funcional — Dentro da estratégia de foco no cliente, de
forma a economizar capital intelectual e evitar redundancias, existem areas
gue atendem simultaneamente a diversos projetos, dando suporte as areas

Comerciais e de Engenharia que atuam de forma mais dedicada;

» Desenvolvimento de Produtos Inovadores - Como uma estratégia para
garantir sua posi¢cao no mercado, a NEC continuamente busca desenvolver
novos produtos para a substituicdo das antigas linhas de produtos, porém
sempre preocupando-se em manter o fornecimento de equipamentos para
todos os modelos, tendo em vista que os produtos comercializados séo de

grande vida util (10 a 20 anos);

» Como estratégia de marketing ativo temos atuacfes regionais e globais

sendo:

Regional: Participagcdo em feiras, congressos, eventos, patrocinio de

programas de televisao relacionados com a area.

Global: Participacdo em feiras, seminarios, organismos de regulamentagéo

de novos servigos (CDG) e eventos desportivos (Taga Davis).
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CAPITULO 2 — ANALISE AMBIENTAL

2.1. - MODELO SWOT

O modelo SWOT caracteriza-se pela identificagdo das Forcas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas relacionadas direta ou indiretamente com

determinada empresa e 0 meio no qual ela interage.

As Forcas e Fraguezas sdo caracteristicas internas ao sistema/empresa em
questdo, onde as Forgcas sado os pontos fortes que podem impulsionar a
organizacdo e as Fraguezas séo os pontos fracos deste sistema que precisam

e devem ser melhorados.

As Oportunidades e Ameacas sao caracteristicas externas a empresa/sistema,
mas que de alguma forma podem influenciar a mesma. As Oportunidades séo
os pontos fortes identificados no meio em que se encontra a empresa. Estes
pontos podem afetar direta (meio de atuacdo da empresa) ou indiretamente
(politica econémica e financeira do pais, etc.) o sistema. Ja as Ameacas sao
consideradas como 0s pontos fracos existentes no meio externo a empresa e

gue podem de alguma maneira afetar seu negdcio negativamente.

Neste trabalho, foram identificadas as seguintes Forgcas, Fraquezas,

Oportunidades e Ameacas para a NEC:

2.1.1 - Forcas

. Grande participacédo nas redes de operacao

Em grandes empresas, como EMBRATEL, TELEFONICA, TELEMAR e etc, a
NEC tem grande parcela do parque instalado, constituindo esse fato uma
grande FORCA em nossa Organizacao.
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. Dominio da evolucéo tecnoldgica
A NEC est4 pronta para acompanhar novas tecnologias entrantes, pois tem o
know-how dessas novas tecnologias, apoiada por uma forte atuacdo em

pesquisa.

. Mao-de-obra especializada
Tem equipe de profissionais gabaritados com continuo treinamento e

aperfeicoamento.

. Empresa Global

E uma empresa com atuagio em todos os continentes.

. Precos Competitivos
Apresenta precos extremamente competitivos, sendo um diferencial de

mercado.

. Confian¢ca do Mercado
Outra grande Forca € que, devido a excelente qualidade de seus produtos
associada a marca, tem a facilidade de ja entrar com um diferencial numa

possivel concorréncia.

. Altos investimentos de P&D
A NEC investe continuamente em Pesquisa e Desenvolvimento, buscando

sempre o aperfeicoamento e novas tecnologias.

. Diversidade de Produtos
Tem uma grande variedade de produtos, servicos e solugdes, o que lhe da
flexibilidade para atuar em diversos mercados, tais como grandes operadoras,

empresas publicas e privadas.
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. Experiéncia do Mercado

Com a Forca da sua experiéncia , pode antecipar e prover rapidamente
solugcdes para as necessidades dos clientes, antevendo tendéncias e
propiciando a troca de experiéncias, o que leva ao estabelecimento de vinculos

fortes e ao desenvolvimento de parcerias duradouras.

2.1.2 - Fraguezas

. Marketing Deficiente
N&o atua com muita For¢ca na propaganda de seus produtos e de sua marca
nos meios de comunicacao ( midia ), o que faz com que estes fiquem restritos

apenas as empresas que ja os utilizam.

. Pouco relacionamento com as operadoras americanas/européias
A NEC opera no mercado americano com forte atuacdo na area de
microcomputadores e discreta penetracdo no mercado europeu, 0 que torna

uma tentativa de expanséao global muito dificil.

. Adaptacdo lenta a nova realidade do mercado
A visdo conservadora da empresa é um grave problema quando se tem a
necessidade de tomadas de decisdes em estratégias de mudancgas visando a

adaptacao as variacdes do mercado.

. Alto nivel de endividamento
Em funcdo da crise cambial de 1999 e do alto indice de inadimpléncia dos
clientes, o nivel de endividamento de curto € médio prazos esta trazendo um

grande 6nus ao balanco da empresa.

. Altos niveis de estoque
Alguns projetos foram cancelados ou postergados o que levou a um acumulo

de estoques, sem previsdo de solucao a curto prazo.
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. Alto indice de turn over
Alta rotatividade do quadro de funcionérios afetando na continuidade de

projetos.
. Baixo investimento no desenvolvimento de skills
Politica ultrapassada de investimento em skills ndo permitindo um

alavancamento da retomada de crescimento.

2.1.3 - Oportunidades

. Expansé&o do mercado de telefonia fixa/wireless

A crescente demanda do mercado de telefonia fixa e wireless e
consequentemente o aumento necessario da planta instalada das empresas
deste setor € uma boa oportunidade para o negécio da NEC. A NEC atua nos
principais mercados brasileiros, sendo que com a entrada de novas geragdes
de tecnologia, é possivel prenetrar em areas, hoje dominadas pela
concorréncia. Isto sem descuidar de suas areas de controle, pois a reciproca é

verdadeira.

. Surgimento de novas operadoras

Seguindo o mesmo raciocinio do item anterior, o surgimento de novas
operadoras fixa/wireless requerera uma grande aquisicdo de centrais de
comutacdo por parte dessas empresas, caracterizando assim uma

oportunidade para a NEC.
. Surgimento das novas geracdes de sistemas wireless

As novas tecnologias de sistemas celulares, bem como o surgimento da banda

C, demandard crescente aquisicdo de centrais de comutacado para esta area.
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. Crescimento do mercado de Internet

A NEC tem investido fortemente em equipamentos de comutagao para Internet,
0 que pode num futuro préximo, associado com o alto crescimento do mercado
para Internet, ser uma boa area de atuacdo para a NEC, no Japao estes

fornecimentos ja representam um diferencial no balanco da NEC Co..

2.1.4 - Ameacas

. Entrada de novos concorrentes no mercado
Com as recentes privatizacdes, a entrada de novas empresas estrangeiras no

pais e a futura desregulamentacdo do mercado de telecomunicacoes, existe
uma forte tendéncia para a entrada de novos concorrentes neste mercado,

dificultando assim a atuacdo da NEC.

. Instabilidade Econdmica

Esta € uma ameaca que deve ser bastante considerada, pois a economia do
pais passa por periodos de instabilidade, principalmente por estarmos perto de
eleicdes presidenciais onde pode haver uma mudanca brusca nesta politica. A
variacdo da taxa cambial também € um fator preocupante, pois os produtos
oferecidos pela NEC tem componentes importados e seus precos variam com o

dolar.

. Perda de capital Intelectual

A NEC, ultimamente, tem perdido um numero razoavel de pessoal
especializado, que por desmotivagéo, tem procurado outras oportunidades fora
da empresa. O mercado de telecomunicacdes tem passado por um periodo
muito agitado, onde a oferta de empregos para pessoas especializadas no
ramo encontra-se em expansdo. A analise mostra que, se a NEC nao
reformular sua politica de recursos humanos, a tendéncia serda a continua

perda de pessoal qualificado.
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. Preferéncia do mercado por fornecedores Americanos e Europeus

Os principais clientes da NEC, as operadoras, ap0s a privatizacdo, comecaram
a substituir/expandir as plantas instaladas por outros equipamentos que ja
eram utilizados pelas empresas estrangeiras, que adquiriram as antigas
Estatais. Como a maioria dessas empresas € de origem americana e européia,
onde a NEC n&o possui grande influéncia, como possui na Asia, este aspecto

torna-se uma ameaca para o negocio da NEC.
2.2 - MODELO DE PORTER — BARREIRAS E BARGANHAS

2.2.1 - Potenciais Entrantes : Fornecedores globais (americanos e

chineses)

Devido as perspectivas de grande expansado do mercado de telecomunicacées
no Brasil, a entrada de novos concorrentes tornou-se uma realidade. Desde a
privatizagdo do setor, novos entrantes tem tornado o mercado muito mais
competitivo. Cabe a NEC tomar medidas que inibam a entrada de novos
players e que ajudem a consolidar cada vez mais sua posi¢cdo no pais. As

medidas sugeridas sao descritas a seguir :

» Reducdo no custo dos produtos (precos competitivos) : isso deve ser
conseguido especialmente com a reducéo de custos na producao, pesquisa
e rede de servicos. Na producdo, pode-se reduzir custos através da
terceirizacdo e do aproveitamento do parque industrial instalado para
compartilhar operacdes e diversificar o portfolio de produtos. Na pesquisa,
deve-se aproveitar o know-how e a estrutura dos laboratérios da NEC Co.
para pesquisa e desenvolvimento de novos produtos e reducéo no ciclo de
desenvolvimento dos mesmos. Deve-se, além disso, investir cada vez mais

em call centers e assisténcia técnica a distancia para reduzir custos com a
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rede de servicos atual e torna-la mais agil. Precos cada vez mais baixos de

produtos certamente inibirdo a entrada de novos concorrentes.

» Custo da mudanca : a NEC deve direcionar acdes no sentido de mostrar a
seus clientes que o custo da mudancga, ou seja, 0 custo de se optar por um
produto concorrente, serd bem maior do que optar por produtos NEC em
caso de novas aquisicoes (ampliacdo da planta instalada, por exemplo). O
custo da mudanca inclui o custo de retreinamento de técnicos, custo com a
compra de novos produtos auxiliares, mais tempo para testes, necessidade
de assisténcia técnica diferenciada, etc. Um trabalho de marketing

agressivo junto aos grandes clientes torna-se essencial nesses casos.

2.2.2 - Concorrentes : Players Globais (Ericsson, Alcatel, Siemens, Nortel,

Lucent, etc.)

A disputa cada vez mais acirrada por market share na area de produtos de
comutacao ira exigir da NEC maior diferenciacdo dos seus produtos. Pesquisa
e desenvolvimento e novas features para 0s atuais S80 essenciais para
aumentar a relagdo custo/beneficio dos produtos da NEC em relacdo aos
concorrentes. As inovacdes tecnoldgicas devem sempre estar baseadas nas
necessidades presentes e futuras dos clientes e nas tendéncias de mercado.
Concorrer em custo € importante, mas a diferenciacdo tecnoldgica sera o
grande trunfo na conquista do cliente. A NEC deve sempre estar atenta a
possibilidade de parcerias, participacdes aciondrias ou aquisicdo de empresas

gue detenham tecnologias que possam ser incorporadas em seus produtos.
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2.2.3 - Fornecedores : Prestadoras de servico, fornecedores de
equipamentos agregados (HP, SUN, COMPAQ), NEC Co., Celéstia (linha

de montagem)

Na estratégia de diferenciacdo dos produtos com o maximo de qualidade
oferecida, os fornecedores adquirem um papel também estratégico. A principal
linha de atuacdo da NEC junto a seus fornecedores deve ser a de obter
parcerias no sentido de garantir que ambas as partes saiam fortalecidas. A
NEC devera sempre exigir que seus fornecedores estratégicos tenham
certificado ISO 9000, como garantia de qualidade e prazo de entrega de seus
produtos. Caso o fornecedor néo tenha o certificado, e seja do seu interesse, a
NEC podera agir como consultora em um eventual processo de certificagdo. O
fornecedor saira ganhando por obter a certificacdo e a NEC se beneficiara do
fato de poder conhecer melhor o processo do mesmao.

A NEC devera sempre atuar no sentido de reduzir seus proprios custos de
mudanca, ou seja, evitar a dependéncia excessiva de um Unico fornecedor

estratégico.
2.2.4 - Clientes : Operadoras de Telecom, mercado corporativo

Como 0s nossos produtos sdo essenciais para 0s negécios dos Nnossos
principais clientes (grandes operadoras de telecom), e o custo de mudanca €
comprovadamente alto, a NEC deve assumir uma postura de consultoria junto
a eles no sentido de sempre estimula-los a adquirir novas versdes dos nossos
produtos e a fechar contratos de fornecimento globais. Além disso, deve-se
buscar sempre oferecer as melhores condi¢des ao cliente, reduzindo o prazo
de entrega, melhorando a rede de assisténcia técnica e utilizando o feedback
dos clientes para melhorar nossos produtos e servicos (novas features, por
exemplo). O risco de perda de market share nesse segmento é muito alto,

devido ao numero reduzido de clientes. O incentivo a desregulamentacdo do
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setor e a entrada de novas operadoras € algo que se deve sempre buscar, para
aumentar o numero de clientes e reduzir os riscos.

Vale lembrar que a o ritmo das mudancas tecnoldgicas cada vez mais ditara o
interesses dos clientes por produtos de ponta, que adotem padrdes vigentes ou
de fato e que possibilitem a sua diferenciacdo em relacdo aos seus

concorrentes.
2.2.5 - Substitutos : Novas Tecnologias de Comunicacéao de Voz

O crescimento das redes de dados e a possibilidade de transmisséo de voz e
dados usando o protocolo IP é a grande alternativa para substituicdo dos
produtos de comutacgao, pois dispensa os protocolos tradicionais dos circuitos
comutados da rede publica. O crescimento desses servicos (Voz sobre IP e
Redes Privadas Virtuais) € rapido e deve, nos préximos anos, tomar uma
parcela significativa do market share de servigcos de ligacdo de longa distancia
e transmissdo de dados. Apesar das perspectivas de crescimento da demanda
por telefones fixos e moveis ser bastante promissoras, a NEC deve levar em
conta essas tendéncias na tomada de decisbes estratégicas quanto ao
desenvolvimento de novos produtos. Nessa linha, é importantissimo que se
implante o processo de melhoria continua dos produtos para que o cliente se

sinta sempre desinteressado em mudar seus equipamentos.

2.3 - CADEIA DE VALOR
Para analisarmos a cadeia de valor, procuramos abordar separadamente cada
um dos 4 macro processos basicos, buscando estabelecer suas respectivas

caracteristicas e peculiaridades.

Para a Gestdo de Satisfacdo dos Clientes identificamos:
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Logistica Interna:

Operacoes:

Logistica Externa:

Marketing:

Controle de FORECAST — As necessidades mensais de
cada cliente, dentro de nossas linhas de produtos, sdo
definidas antecipadamente, de forma a programar o0s
pedidos e garantir menores prazos de entrega conforme
demanda.

Controle Tecnoldégico — Mesmo com a terceirizagdo das
linhas de produgéo a NEC permanece com o controle da
tecnologia dos produtos, como forma de garantir a
qualidade.

Controle de Qualidade e ISO 9000 — O controle de
gualidade de processos é mantido através de auditorias
constantes, dentro dos diversos sistemas implantados para
controle de qualidade.

Melhoria de Processos — A geréncia € orientada a sempre
otimizar os processos dentro das diversas areas de
atuacao, como forma de buscar a melhoria continua.

A NEC dispbe de um grupo de fornecedores de servigos
gualificados em seus produtos, e capacitados a implantar
seus equipamentos nos menores prazos com qualidade
assegurada.

Eficiente rede de armazenamento e distribuicdo, otimizando
custos e prazos de transporte.

Eficiente servigo de Assisténcia Técnica.

Marketing de Imagem — A NEC esté investindo em sua
imagem como empresa, através de veiculacdo de sua
marca em programas de TV , revistas especializadas , e
participacdo em feiras e congressos.

Pesquisa de Satisfacdo do Cliente — Periodicamente s&o
feita por consultorias externas, pesquisas de satisfacao de

clientes, como realimentacdo de informacbes para
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Servigos:

identificacdo de eventuais problemas e melhoria de
processos.

Antecipar necessidades: - Os gerentes sdo orientados a
conhecer o mais profundamente possivel seus clientes,
capacitando-os a identificar suas necessidades e antecipar

o oferecimento de solugdes.

Aperfeicoamento continuo do produto - Séo
desenvolvidos continuamente novos servigcos e facilidades
para serem agregados as linhas de cada produto, como
forma de criar diferenciais frente a concorréncia.

Atendimento focado no cliente — A area comercial esta

dividida em estruturas por cliente.

Para a Gestdo de Custo identificamos:

Logistica Interna:

Operacoes:

Logistica Externa:

Terceirizacdo da Producéo — As linhas de producéo foram
vendidas a Celéstica, que é especialista neste tipo de
negocios.

Desenvolvimento de Fornecedores — A NEC tem
buscado desenvolver novos fornecedores como forma de
garantir melhores precos e levar todos os fornecedores a
um processo continuo de melhoria, face a competicéo.
Controle de Qualidade e Sistema LEAN — A execucéo de
processo dentro da Empresa, buscando sempre a
gualidade é uma forma de reduzir custos, principalmente
para evitar-se retrabalhos e redundancias

Otimizacdo de Transporte e Seguro — A area de Logistica
e distribuicdo é responsavel pela otimizacdo de remessas,

reduzindo despacho de caminh&es sub-carregados.
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Marketing:

Servigos:

Descontos por Reducdo de Custos - Eventuais
descontos de escala, obtidos durante as negociagdes com
fornecedores, séo repassados aos clientes como forma de
ganhar competitividade.

Otimizacdo de Sistema — Com a introducdo do SAP,
busca-se eliminar problemas de troca de documentacdes
com os clientes (notas fiscais, recibos de cobrancga, etc.),
que pela falta de um controle eficiente era fonte de atrito
com os clientes.

Otimizacdo de Atividades — Busca-se a otimizacdo de
atividades como forma de aumentar a eficiéncia dos
recursos ja disponiveis e evitar-se retrabalhos e
redundancias.

Atendimento focado no cliente — Com o foco no cliente
fica mais facil de identificar as areas de atuacao prioritarias,

obtendo-se melhores resultados com menor custo.

Para a Gestdo de Qualidade identificamos:

Logistica Interna:

Operacoes:

Logistica Externa:

Empresa e Terceirizados adequados aos padrbes de
gualidade internacionais com as necessarias Certificacoes (
ISO 9000, ISO 14000).

Constantes auditorias internas para verificacdo do uso
adequado dos processos certificados e andlise das
alteracOes que venham a ser necessarias.

Andlise constantes dos processos empregados visando a
melhoria da qualidade dos produtos e servigos.

Auditorias externas para manutencado das Certificacdes,
garantindo a qualificacdo da Empresa e seus produtos

perante o mercado.
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Marketing:

Servicgos:

Divulgacdo Interna e externa (Midia, Internet) das
CertificacOes obtidas pela Empresa e da Exceléncia dos
servigos e produtos ofertados.

Servico de Assisténcia Técnica rapida e eficiente ao cliente.
Equipes de Implantacdo qualificadas para rapida instalacéo
dos equipamentos em campo.

Servicos de Reparo de Unidades em laboratérios locais,
garantindo o rapido atendimento aos clientes internos e

externos.

Para a Gestdo de P&D identificamos:

Logistica Interna:

Operacoes:

Logistica Externa:

Centro de Pesquisa e Desenvolvimento — Hoje a NEC
mantém um Centro de Desenvolvimento de Software para
atendimento de seus clientes regionais sendo que esta em
estudo a possibilidade da ampliagdo deste centro para
atendimento de toda a América Latina.

Constante treinamento das areas envolvidas para a
uniformizagdo dos conhecimentos, e com isto permitir o
desenvolvimento de produtos maduros.

Transferéncia tecnolégica — Segundo a tendéncia mundial
de focar esforcos em suas atividades principais o processo
de terceirizacdo da montagem de placas se da com a
transferéncia de tecnologia para garantir o desenvolvimento
de produtos com alta qualidade.

Através de parcerias com universidades procura-se
aproveitar nos Centros de Pesquisa e seus pesquisadores
para o desenvolvimento de projetos genéricos que possam

ser agregados ou dar impulso a projetos especificos.
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Marketing: Divulgacdo nas midias interna e externa dos avangos
obtidos em tecnologia de ponta e participacdo em feiras
nacionais e internacionais apresentando novos produtos /
Servigos.

Servicgos: Adequacdo de produtos — Tendo seu préprio centro de

desenvolvimento a NEC tem a possibilidade de adequar
solugbes conforme as necessidades de seus clientes com

alta qualidade e baixo custo.

2.4 - MODELO MACFARLAN

Dentro da filosofia de melhoria continua e face as novas realidades do
mercado, a NEC tem buscado realizar investimentos na area de Tl (Tecnologia
da Informacdo) com o objetivo de alavancar a reducdo de custos em seus

processos e melhoria continua da qualidade dos produtos.

Com a aquisicdo e implantacdo de um software de Gestdo Integrada (SAP
R/3), Sistema de Logistica, IntraNEC (Intranet da NEC), Internet (divulgacéo),
Sistema de Controle de Qualidade, o desenvolvimento de uma rede
Corporativa em todos as filiais, S.A.C.(Sistema de Atendimento ao Cliente) e o
Sistema de Treinamento, a NEC tem tentado mudar sua posi¢cao no mercado e
a cultura da empresa. Os sistemas ja estdo instalados, sendo necessario ainda
um maior esforgo, investimento, no treinamento do Capital Intelectual, tanto na

area de novas tecnologias, bem como na area comportamental.

2.5 - PROCESSOS/HABILIDADES

Foram selecionados para um estudo mais detalhado 4 (quatro) macro —
processos dentro da estrutura da NEC, para serem trabalhados em detalhes

pelo grupo:
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» Gestao da Satisfacao do Cliente;
» Gestao de Custos;
» Gestao da Qualidade;

» Gestao de Pesquisas e Desenvolvimento.
Dentro de cada macro — processos buscamos algumas
habilidades/caracteristicas que entendemos serem fundamentais para cada um

deles.

PROCESSOQO: Gestao de Satisfacdo do Cliente

. Flexibilidade
A flexibilidade estrutural, bem como pessoal € muito importante, como forma de
buscar atender as necessidades dos clientes, a partir da linha basica de

produtos.

. Empatia e Comunicacao
Colocar-se no lugar dos clientes, e considerar o mercado através de seus
olhos, para buscar informagdes e parametros que auxiliem a escolher o melhor

caminho a sequir.

. Conhecimento Técnico e Administrativo
O dominio da tecnologia é fundamental para obter a confianga do cliente e

fideliza-lo.
. Etica Profissional

Buscar seguir a missdo e os valores da empresa, respeitando clientes,

fornecedores e a comunidade.
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. Técnicas de Vendas e Negociacéao
Para que a equipe de vendas possa trazer o retorno desejado, os profissionais
devem estar aptos a saber se posicionar frente as mais diversas situacdes que

podem ocorrer no campo do relacionamento humano.

. Proatividade
A meta deve ser o objetivo de todos em nao apenas das pessoas
imediatamente envolvidas. A soma de esforcos é que nos permitira atingir as

metas.
. Dinamismo
A rapida resposta aos anseios do cliente é sempre uma fonte de satisfagéo,

pois ele percebe que esta sendo valorizado.

PROCESSO: Gestdo da Qualidade

- Comprometimento

Seja seu proprio gerente, buscar atingir sempre em qualquer atividade
desempenhada seu melhor desempenho, comprometendo-se com as metas e
interesses envolvidos, buscar sempre a qualidade em todas as suas atividades.

- Capacidade Analitica
Permitir ter o conhecimento da realidade ambiental onde se busca mapeatr,

classificar e analisar as variaveis relevantes e pertinentes.
- Proatividade

A soma de esforgos e a busca de melhoria continua dos processos em todas

as areas propiciara melhores indices de qualidade.
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- Marketing Corporativo
As pessoas devem ter em mente que a imagem da empresa devera sempre
estar vinculada a qualidade em todas as suas atividades, valorizando-a tanto

no ambiente interno, como externamente.

PROCESSO: Gestdo de Custos

- Comprometimento
As pessoas que gerenciam e negociam 0s custos dentro da empresa, devem

estar orientadas e comprometidas com as estratégias e as metas definidas.

- Capacidade de Organizacéao
Sem capacidade organizacional ndo sera possivel manter o controle do grande

volume de informac@es e gerenciar um grande nimero de fornecedores.

- Habilidade de Negociacao
A habilidade de negociacao € de suma importancia nesta gestéo, pois ela € o

processo basico para tratar custos.

- Anélise Financeira
Este skill € muito importante para que as pessoas possam ter uma visdo macro

do que suas atividades representam para a empresa.

- Analise de Custo de Producao
Esta capacitacdo é fundamental para a busca continua de melhorias no

processo produtivo.
- Analise de Rentabilidade

A visdo do resultado é importante instrumento de motivacdo e uma forma de

avaliacdo de desempenho.
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- Geréncia de Fornecedores
Gerenciar os fornecedores é importante para se obter sempre o melhor de

cada um.

PROCESSO: Gestdo de Pesquisa e Desenvolvimento

- Dominio das Especificacdes
Dominar a regulamentacdo, bem como participar de sua elaboracdo €
fundamental para o0 desenvolvimento de produtos que tenha aceitacao

imediata pelo mercado.

- Controle de Processos
As equipes devem saber o que precisam fazer e receber um conjunto bem

definido de tarefas para realizar.

- Skills especificos
As equipes devem ter o conhecimento em todas as especialidades envolvidas

nos respectivos desenvolvimentos.

- Capacidade gerencial

Lideranca eficaz € a chave para eficacia organizacional.

- Conduzir processos laterais

Envolvimento nos Processos Laterais sdo a fonte mais eficaz de controle.
- Motivag&o por metas

As equipes devem ter trabalhos bastante significativos, que motivem seus

membros a ter um desempenho eficaz.
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2.6 — INDICADORES DE DESEMPENHO

Gestdo de Satisfacao do Cliente

. Numero de reclamacgdes;

. % vendas sobre orcamento;

. Nivel de satisfacdo do cliente;

- Retorno em vendas da NEC sobre investimento.

Gestdo da Qualidade

. Indice de defeitos;

. Resultado de auditorias de qualidade;

- Pesquisa de satisfatéria por cliente.

Gestdo de custos

. Reducéo do custo orgcado por projeto;

. Rentabilidade do projeto;

. Indice de novos fornecedores desenvolvidos
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Gestdo de Pesquisa e Desenvolvimento

. NUmero de produtos desenvolvidos;

. Cumprimento de prazos;

. Nivel de venda de novos produtos;

2.7 - POSICIONAMENTO GLOBAL

A NEC é uma empresa globalizada, com presenca em todos os principais
mercados do mundo.

No setor de Telecomunicacdes, seus principais mercados estédo localizados na
Asia e na América Latina.

No seu planejamento para os préximos 5 (cinco) anos, a NEC pretende
aumentar sua participacdo na Asia e ampliar sua participagdo no mercado na

América Latina e entrar em outros mercados onde sua presenca € discreta.

2.8 - DIAGNOSTICO

Trabalhando para a recuperacdo do Market Share através de um marketing

mais ativo, como por exemplo:

Participacdo em feiras, seminarios e congressos
Patrocinios em eventos esportivos,
Propagandas em midias especializadas,

Implementacgao de trials,

YV V V VYV V

Atendimento ao Cliente Customizado.
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2.9 - MODELO OPERACIONAL

A NEC estruturou seu modelo Operacional para atendimento as necessidades

dos clientes visando os seguintes aspectos, a saber:

Venda direta: atendimento direto ao cliente;
Integracao de solugdes: integracdo de solugdes os clientes;
Solugdes sistémicas para os clientes;

Qualidade total: sistema da qualidade em melhoria constante (ISO 9000);

YV V V V V

Precos competitivos.

CAPITULO 3 - GESTAO DE RH

A gestdo de RH da NEC busca a motivagdo, manutencao e o envolvimento dos

empregados, focando os interesses e valores da empresas.

Ao final do ano passado, com a obtencao do controle total da NEC Co. sobre a
empresa, tendo sido realizada a troca da Diretoria, iniciou-se uma fase muito
conturbada na empresa, que demandou medidas para adapta-la a nova

realidade de mercado e ao market share daquele momento.

Estas medidas por terem sido implementadas de forma lenta e com falhas de
implementacéo, levaram a uma situacdo bastante critica quanto a gestdo de
RH da empresa, o que tem demandado uma atuagao forte da Diretoria e da
Geréncia superior da empresa, com o0 intuito de motivar, preservar e
comprometer o quadro de pessoal com o plano de recuperacao definido pela
NEC Co..

A situagéo encontrada no primeiro semestre de 2000 mostra uma situacao que
tem sido observada com certa regularidade nas grandes empresas que estao

se adaptando as novas realidades de um mercado de concorréncia total.
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Independentemente da grande quantidade de trabalho existente, notava-se
pouco ou superficial envolvimento das pessoas nas atividades da organizacao.
Uma média geréncia dedicada, porém sem uma clara e objetiva definicdo dos
principais aspectos a serem focados, tenta exaustivamente absorver e
minimizar os impactos ocasionados pelo downsizing, utilizando antigas e
rigidas estruturas organizacionais e um sistema de informacao deficiente, onde
existe pouca troca de conhecimentos.

Os sistemas e estruturas de controle apresentavam-se ineficientes frente as
novas necessidades de informacdes gerenciais e operacionais, 0 que
colaborou para a forte dependéncia das equipes as decisdes da geréncia local.
O modelo que impera é a Gestdo pela Qualidade Total, onde ndo sé&o
contempladas as acdes especificas de aproveitamento, desenvolvimento e
reconhecimento de skills.

O turn-over apresentava-se elevado, com forte saida de pessoal, inclusive com
skills fundamentais para a organizacgdo. Existia uma certa intranquilidade entre
as pessoas devido a falta de uma clara definicdo dos objetivos e estratégias a
serem implementadas.

Desde entdo alguma medidas foram tomadas e estdo ora em implantacdo para
que se possa atingir uma situacao mais favoravel quanto a gestdo de RH, entre

as quais podemos citar:

» Mapeamento de competéncias em todos os niveis da organizacdo, com o
auxilio de consultoria externa;

» Utllizacdo do SAP/R3 para melhoria dos controles financeiros, estoque,
faturamento, custos, etc;

» Avaliacdo geral do quadro de funcionarios, buscando corrigir distorcées
salariais, que levassem a insatisfacao e perda dos mesmos;

» Subsidio a programas de po6s-graduacdo para os funcionarios, buscando

melhoria do perfil ndo apenas das geréncias, bem como desenvolver o
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potencial de novos gerentes, visando a manutencdo do crescimento e a
futura recuperacao de mercado.

» Aproximacdo da Diretoria com o resto da empresa, inclusive com a
introduc&o de programas tais como “Fale com o Presidente”.

» Diretoria mais atuante junto ao cliente, principalmente com o objetivo de
desenvolver novos mercados, o que tem demonstrado aos funcionarios que

a Diretoria n&o esta inerte na busca da recuperagao.

Nesta andlise, o grupo definiu algumas possiveis estratégias para agilizar a
obtencéo da recuperacao de confianca na empresa e da motivacdo do quadro

de pessoal, tais como:

» ldentificacdo, selecéo e treinamento dos skills desejados e valorizacdo dos
mesmos. Acdo identificada: Programa de Avaliacdo de Competéncias,
previsdo de conclusao set/00;

» Divulgacao de sucessos e metas atingidas. A¢ao identificada: Divulgacao
na IntraNEC dos principais sucessos obtidos em termos de contratacao,
bem como de acBes implementadas. Realizar eventos comemorativos para
marcar e divulgar sucessos e metas atingidas;

» Ampliagdo da adocdo de processos laterais. Agao identificada: Iniciativa
isolada em algumas areas, visando eliminar problemas localizados. Sera
fundamental que esta filosofia seja difundida dentro da organizacao;

» Busca de Liderancas: Acao identificada: Programa de Avaliagdo de
Competéncias, previsao de conclusao set/00;

» Fluxo eficiente de informacdes. Acéo identificada: nao identificou-se
atuacao significativa neste aspecto, ndo existem recursos de Tl para tanto.
Recomenda-se a introducdo de um programa especifico para a correcdo
desta deficiéncia;

» Criacdo de estruturas flexiveis e temporarias. Acao identificada: existem

grupos sendo estruturados para atuar de forma flexivel, conforme o
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surgimento de uma maior demanda em determinadas areas, porém este
tipo de atuacdo tem sido alvo de objecdo dos funcionérios, principalmente
para os que estdo sendo envolvidos de forma involuntéria.

» Definicdo clara da missdo e das metas de cada funcionario. Acéo
identificada: O programa de metas e recompensas esta sendo elaborado
pela area de Recursos Humanos;

» Foco no cliente e no produto. Acdo identificada: A estrutura ja foi adaptada
para este tipo de atuacgao;

» Enriquecer o trabalho individual e a formacédo de equipes com interacéo ,
inclusive com metas comuns. Acdo identificada: Recomenda-se que
dentro do programa de metas ora em desenvolvimento, seja criado um
mecanismo no qual existam metas entre areas interdependentes, motivando
que o trabalho e o interesse de cada area nao restrinja ao envio de
informacdes para outras areas como também o sucesso e a satisfagcdo com
os dados recebidos.

» Melhoria continua de processos. Acdo identificada: manutencao continua

dos programas de qualidade total com a execucao constante de auditorias;

Além dos tépicos acima descritos o grupo também recomenda a criagdo de um
programa de remuneragcdo de skills e metas atingidas, reconhecendo e
motivando individualmente e em grupo o desempenho e o desenvolvimento de
novas facilidades, servicos e produtos focados nas necessidades e prazos dos

clientes.
PERFIS DE FORMAS DE INCENTIVOS:
Dentro dos 4 macro processos selecionados (Satisfacéo do Cliente, Gestéao de

Custos, P&D e Qualidade) foram definidos alguns perfis de formas de

incentivos, com pesos de acordo com as necessidades de cada um:
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Perfis de Gestdo da Satisfacdo do Cliente:

» Salario Base: 60% - O salario seria um forte motivador para o
comprometimento com as metas de satisfacéo do cliente

» Participacao nos Lucros: 30% - Com a satisfacdo dos clientes considera-se
gue o nivel de vendas tende a crescer surgindo boa possibilidade de
participagéo nos lucros

» Participacdo nas Vendas: 50% - é um forte motivador, uma vez que a
satisfacdo do cliente esta diretamente ligado ao volume de vendas

» Incentivo a equipe: 30% - Uma equipe que atua de forma coesa como um
time certamente ter4 uma chance maior de cativar os clientes.

» Informacdo Aberta: As pessoas que trabalham diretamente com o cliente

devem ter acesso rapido a informacdes e solucdes disponiveis.

Perfil para Gestdo da Qualidade:

» Saléario Base: 60% - é um forte motivador do desempenho e da dedicacao
do funcionério para a obtencdo e manutencdo da qualidade dentro da
empresa.

» Participacdo nos lucros: 30% - o vinculo de qualidade com o resultado da
empresa é obvio, pois a qualidade € um requisito basico para a melhoria de
resultados de cada empresa.

» Incentivo a equipe: 60% - a qualidade deve ser uma constante dentro de
cada unidade da empresa de modo que ao incentivar as equipes estaremos
motivando a proatividade e a busca de exceléncia dentro da empresa

» Informacdes abertas: 55% - é através do feedback e da circulacéo rapida de
informacdes que faz-se possivel corrigir os erros e melhorar de forma

continua os processos dentro da empresa.
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» Incentivos flexiveis: 20% - pequenos incentivos, tais como concursos, e
programas de reciclagem entre outros podem ser importantes para a

difuséo da cultura da qualidade dentro da empresa.

Perfis de Gestdo de Custos:

» Salario Base: 80% - o salario neste processo é importante, pois € uma
forma de garantir o comprometimento das pessoas com as diretrizes da
geréncia, evitando a corrupgao e eventuais negocios paralelos.

» Participacdo nos Lucros: 65% - mesmos comentarios citados acima.

» Incentivo Individual: 40% - bom resultados individuais devem ser
valorizados, uma vez que neste campo a atuacdo individual é bastante
frequente.

» Incentivo a equipe: 55% - Apesar do peso da atuacao individual o conjunto
de resultados obtido por uma determinada equipe deve ser valorizado, pois
muitas vezes a soma de bons resultados individuais, porém dentro de uma
atuacdo em grupo, pode levar ao atigimento de metas muito acima das
planejadas.

» Incentivos flexiveis: 70% - a criagcdo de incentivos flexiveis serd um forte
motivador como forma de premiar metas atingidas, que sao bastante

afetadas por parametros alheios ao controle da empresa.

Perfis para Gestdo de P&D:

» Saléario Base: 60% - este € um importante incentivo, pois para esta area €
preciso conhecimentos especificos, o que leva a necessidade de melhor
remunerar tais profissionais, bem como para evitar eventuais turn over.

» Participacdo nos Lucros: 30% - A participacdo nos lucros € um motivador,
uma vez que com o desenvolvimento de bons produtos sempre é possivel

atingir melhores resultados
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» Incentivo a equipes: 60% - Normalmente sdo envolvidas equipes de
trabalho para o desenvolvimento de produtos, de forma que nada mais
motivador do que remunerar o desempenho de tais equipes como forma de
obter melhores resultados nesta area.

» Skills: 70% - Dado ao perfil necessario de conhecimentos para execucao
destas atividades, a remuneracao de capacidades é um forte motivador.

» Incentivos flexiveis: 40% - A existéncia de remuneracao flexivel, tais como
por cumprimento de prazos, pode ser um forte motivador, sem no entanto

ser necessario estender a outras areas da empresa.
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