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Resumo

Este artigo investiga a gestdo do conhecimentcagdi a gestdo de servicos no ramo de
transportes e armazenagem no segmento das EADIstesPSecos, consideradas zonas
secundarias. Para a realizacdo desse estudo wdieza tipo de pesquisa exploratoria,
empregando o método qualitativo por meio de erdtasicom roteiro semiestruturado e
observacéo pessoal. A pesquisa foi realizada narAlEADI, na unidade do Municipio de
Sorocaba-SP. Foram entrevistados trés profissia@asmpresa e um consultor de sistemas
de informacdo. Para a analise de dados utilizoa-sbordagem apresentada por Flores
(1994). Com os resultados obtidos pbéde-se notar @wenhecimento na empresa esta
organizado, porém, estd mais presente no nivelngaie ndo sendo completamente

disseminada pela organizacdo, sobretudo nos nopeEsacionais. Verificou-se também a

implementacdo de unw/Eware que servira de apoio a disseminacdo do conheainpara

todos os funcionarios, possibilitando dessa mameébior qualidade na gestao dos servigos
prestados pela empresa.
Palavras-Chave Gestao do conhecimento. Gestédo de servicos. BA®to Seco. Comércio

Exterior.
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Abstract

This paper investigates knowledge management apfaiservice management in the field of
transport and storage in the segment of EADIs — Bogts, considered secondary zones. To
conduct this study we used the type of exploratesearch, using qualitative methodology
through interviews with a semi-structured and peasoobservation. The survey was
conducted in Aurora EADI, the unity of the city 8brocaba-SP. We interviewed three
professional company and a consultant for inforamagystems. For data analysis used the
approach presented by Flores (1994). With the t®stduld be noted that knowledge is
organized in the company, however, is more preaerthe management level, not being
completely disseminated by the organization, egfigcat operational levels. It was also
implementing a software that will support the dsgeation of knowledge for all employees,
thus enabling better management of services prdwgehe company.

Keywords: Knowledge management. Service management. EADIFOry. Foreign trade.
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1 Introducéo

Com o crescimento do comeércio exterior brasileira dalta de estrutura para
comportar a armazenagem e o fluxo de mercadoraamf criadas as EADIs (Estacdo
Aduaneira de Interior) — Portos Secos, conhecidasoczona secundéria. Este estudo
investiga a gestdo do conhecimento e a gestaordeass e de que maneira estes conceitos
estdo envolvidos em uma empresa desse segmento.

Inicialmente, sob o ponto de vista da gestdo ddheumento, Davenport e Prusak
(2004) argumentam que as organizacgdes, sentemeasi#d@de de organizar o conhecimento
ja existente. Todavia, se uma peca importante, aamduncionario da empresa com grande
conhecimento, desvincular-se, e caso seu conhetmwmén for documentado, perde-se parte
desse conhecimento que a empresa acumulou. Emdret@animportancia dada a este
conhecimento s6 é notado depois que se perde. Raveart (2004) todos os ramos de
atividades a gestdo do conhecimento é essencraldegstaque para o setor de servigos que
nao para de crescer. Seguindo essa mesma linteideinio Bernardes e Andreassi (2007)
revelam que ao longo das ultimas décadas houverestimento do setor de servicos na
economia mundial inserida na sociedade da informag&sim, a presenca dos servi¢os é
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cada vez mais notavel, tanto em empresas indgsh&n como de manufatura que apresenta
como componente comum a “prestacdo de servicostp \ue tem sido cada vez mais
utilizada para aproximar-se de seus clientes.

Albrecht (2002) acredita que a administracdo dogag@®s visa construir uma cultura,
gue faz da exceléncia do servico prestado ao eliemta missao reconhecida por todos da
organizacdo. Quando os administradores das empsasaarem a compreender, contribuir e
apoiar para a execucédo do servico, eles realizsmd@arefas corretas para auxiliar o pessoal da
linha de frente a entender os clientes.

Nesse sentido, as EADIs como zona secundaria,eayiees essa proximidade com os
clientes. Assim, Silveira (2003) destaca que, aPDIBAviabilizam, por intermédio da
dindmica territorial, imprimem uma inser¢do cada weais significativa e efetiva dos
produtos nos mercados internacionais. Diante deeséexto, por meio desta pesquisa,
pretendeu-se responder a seguinte problematicao@agestdo do conhecimento € aplicada a
gestao de servicos em uma EADI? A pesquisa foizeetd na Aurora EADI — localizada no
Municipio de Sorocaba no Estado de S&o Paulo.

Para tanto, este artigo est4 assim organizadoegtar introducao, pelo referencial

tedrico, pelos procedimentos metodoldgicos e cenagbes finais.

2 Referencial Teobrico

2.1 Gestao do Conhecimento (GC)

Segundo Davenport e Prusak (2004), a realidade aa mmundo competitivo
associada a necessidade de criar vantagem cowgetiistentavel, € um dos fatores que
levaram a atual “explosdo do conhecimento”. Dessaeina, para se obter uma gestédo
competitiva, encontra-se o conhecimento, que épéiaa 0 desempenho de uma organizacao,
seja para a produtividade e a inovagao. Assim, emaresa para produzir bens ou servicos,
depende do seu conhecimento.

Drucker (1998 apud Davenport e Prusak, 2004) afirrgae o conhecimento € a nova
base da concorréncia na sociedade poés-capitadéan das informacgfes existentes na
organizacdo, € necessario que estejam acessivgss/mpitas vezes elas estdo presentes,
porém nao estdo disponiveis. Desta forma, surgéogrd necessidade da gestdo do
conhecimento ou gestao do capital intelectual. &esestido, os autores destacam que ha uma

confusdo entre os conceitos dos elementos que @mpdgestdo do conhecimento: dados,
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informagdes e conhecimento. Portanto, estes caosceifio sdo sindnimos. O Quadro 1

apresenta as respectivas caracterizagoes.

Quadro 1 — Principais diferencas entre Dados, imégéo e Conhecimento

Dados Informacao Conhecimento
Simples observacdo sobre | @ados dotados de irrelevancia e Infformacdo valiosa da mente
estado do mundo. propdésito. humana.
Facilmente estruturado. Requer unidade de analise. Inclui reflexdo, sintese, contexto
Facilmente obtido por Exige consenso em relacdo p®e dificil estruturacéo.
Maquinas. significado.
Frequentemente quantificadd. Exige necessariamente a medicéo | De dificil captura de maquinas.

humana.
Facilmente transferivel. Frequentemente tacito.
De dificil transferéncia.

Fonte: Davenport, 2002, p. 18

No que tange a Gestdo do Conhecimento (GC), Feetitgury (2000), propdem a sua
divisdo em trés processos, sdo eles: (i) aquigcdesenvolvimento; (i) disseminacao; (iii)
memorizacao da aprendizagem organizacional, coef@pnesenta na Figura 1. Segundo os
autores, o processo de aquisicdo e desenvolvintenttnhecimento pode ocorrer de duas
formas, por processos proativos, ou por processaBvos. Processos proativos seriam
inovacdo e experimentacdo, que consiste no casmayacdo, da aplicacdo de novos
conhecimentos e metodologias, e experimentacasooeas por oportunidades de expandir
novos horizontes e por ndo encontrar saida paiacéies complicadas e dificeis.

Para Fleury e Fleury (2000), entre 0s processosvogaestariam a resolugcao

sistematica de problemas, que seriam diagnodstigtiidos com métodos, como 0s programas

de qualidade, experiéncias realizadas por outmBp Sesc/rmarkiz7g, observagdo do outro

e contratacdo de novas pessoas, que pode constittais conhecimentos para a organizagao.
O segundo processo da GC é a disseminacéo. O emeiméo pode ser disseminado por meio
das seguintes formas dentro das organizacdes: dihumicacdo e circulacdo de
conhecimentos; (ii) treinamentos; (iii) rotacdo gassoas; (iv) trabalho em equipes diversas.
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Aquisicdo e Desenvolvimento

Memorizacéo Disseminacéo

Figura 1 -Processo de gestio do conheonhecimento.

Fonte: Fleury e Fleury, 2000, p. 31

O terceiro processo da GC, para Fleury e Fleur@qRQ a construcdo da memoria
organizacional, ou seja, como as informac¢fes sargoivadas com base na historia
organizacional. As informagfes estocadas e exmgi®revem ser de facil acesso para as
pessoas. Os autores apontam para o compartilhamerggperiéncias e desenvolvimento de
conhecimento coletivo, que € chamado de comunidddepratica (redes informais). Os
participantes das comunidades de pratica partilh&storias, e ajudam uns aos outros a
solucionar problemas de acordo com experiéncigiw¢dciadas.

No que se refere ao conhecimento, Davenport e lP(a684) propdem cinco modelos
de gerar conhecimento: aquisicdo, recursos digidiusdo, adaptacdo e rede de
conhecimento. A aquisicdo, seria a compra de camieeto, contratar individuos que
possuam conhecimento. Recursos dirigidos seriarraafgio de grupos para determinada
finalidade, com o objetivo de encontrar novas farrda realizar o que ja é feito ou de fazer
surgir novos conhecimentos. No caso da fuséo, ganmacdes obrigam individuos com
perspectivas e visdes diferentes a trabalharem masmo projeto, forcando-as a encontrar
uma solucdo conjunta dentro das suas diversidadasdo assim novas ideias. A adaptagéo é
a forma que as organizacdes reagem as mudancamasxtassim sdo forcadas a gerarem
conhecimento. E por fim as redes de conhecimentjeln pelo qual se pode gerar
conhecimento que para Davenport e Prusak (20043jste em gerar conhecimento por meio
das redes de informais, e com o passar do tempnped transformar em formais.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997) a criacdo do conkato organizacional esta
relacionada a capacidade de uma empresa criar uaddifo conhecimento em toda
organizacdo, e de incorpord-lo em seus produtosjces e sistemas. Esses autores

classificam o conhecimento em explicito e em tad@oexplicito, sendo mais formal e
Revista de Administragdo da UNIMEP —v.12, n.2, Mai/Agosto — 2014. Paging9



A gestao do conhecimento aplicada & gestao degesrwim estudo empirico - 0 caso aufeADI
Ellen Gomes Ferreira, Marcos Antonio Franklin, Luciana Souza Cardoso, Rita Tiemy Mochizuki, Tatiane
Gomes Costa

sistémico, podendo ser expresso em forma de nunerpalavras. Ja, o tacito é algo
dificilmente visivel e exprimivel, muito pessoalde dificil formalizagdo, tornando a sua

transmissdo e compartilhamento mais arduo, e @gieem consideracao os ideais, os valores

e as emocdes. Pode-se classificar como conheciméatio 0s /7s/7/4¢s, conclusdes e

palpites subjetivos.

De acordo com Polanyi (1983), os homens sabem dwmigue sdo capazes de
transmitir, a percepcdo é uma instancia do conhetintacito. Apenas observacdo néo é
suficiente para entender o sentido e significadmacam todo do objeto de estudo. E a
formalizacao de todo conhecimento com a exclusayuekuer conhecimento tacito, levando

em consideracdo apenas o conhecimento explictatoglestrutiva.

Modelos de Conversao do Conhecimento

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimertibot& explicito ndo sdo
entidades diferentes, mas sim complementares re$so de criacdo do conhecimento. Para
esses autores, o conhecimento humano é criadm&nitado por meio de interacdo social
entre o conhecimento tacito e o explicito podenédn shamado de conversdo do
conhecimento, caso tenha ocorrido uma interacace entdividuos. Neste processo, 0
conhecimento explicito e tacito se expande em temhecquantidade e de qualidade. A Figura
2 mostra as quatro formas de conversao de conhettimee serdo definidos e apresentadas
no Quadro 2.

Conhecimento tacito e Conhecimento explici

Conhecimento

tacito Socializacéo Externalizag

em

Conhecimento Internalizacao Combinacao

explicito

Figura 2 - Quatro modos de conversao do conhecoment
Fononaka e Takeuchi, 1997, p. 69
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Quadro 2 — Defini¢cdes - Modelos de conversacodecimento

Socializacéo

Conversdo do conhecimento tacito emhammento tacito. Esta relacionado

modelos mentais ou habilidades.

compartilhamento das experiéncias e a partir darser o conhecimento tacito como

ao

Externalizacéo

juntura do conhecimento tacito em conceitos expkiciE um processo de criacio
conhecimento, na medida em que o conhecimentmtéeittorna explicito, expresso
forma de metaforas, analogias, hip6tese ou modelos.

Converséo do conhecimento tacitc@mecimento explicito. Concentra-se no processo de

do

Combinacéo

Conversdo do conhecimento explicito emhecimento explicito. E um processo
sistematizacdo de conceitos em um sistema de domdr@o, envolve a combinagdo
conjunto de conhecimentos explicitos. A troca emlinacdo de conhecimentos ocorr
por meio de documentos, reuniBes, conversas adorieleou rede de comunicag
computadorizada.

de
e
em
10

Internalizacéo

Conversdo do conhecimento explieito conhecimento tacito. A internalizacdo é
processo de incorporagéo de conhecimento exphoittonhecimento tacito, relacionada
“aprender fazendo”.

ao

Fonte: Elaborado pelos autores adaptado de Nan&k&euchi, 1997.

Dimensdes da gestdo do conhecimento

Segundo Terra (2000), a gestdo do conhecimento ggdentendida a partir de sete

dimensdes da prética gerencial, conforme apresehtam Quadro 3.

Quadro 3 — Dimensdes da Gestdo do Conhecimento

Dimensdo | Fatores estratégicosDefinicdo pela alta administracdo dos campos déemmento em que
1 e o papel da alta | os individuos devem estar focados. E definicdo aifidacdo da
administragdo | estratégia organizacional.
Dimensao | Cultura e valores | Cultura organizacional que estimule a inovagéoxpeementagdo, (
2 organizacionais | aprendizado continuo, e 0 comprometimento com sigteelos de longo
prazo é essencial.
Dimenséo Estrutura Voltado para o aprendizado e geragdo de novos cionémetos esta
3 organizacional | ligada a estruturas baseadas no trabalho em equipklisciplinares
com alto grau de autonomia.
Dimensao | Administragéo de | Administracdo de RH necessita adquirir conhecimsgentternos €
4 Recursos Humanos externamente, assim como geracdo, difusdo, e anaaemto do
conhecimento da organizacéo.
Dimenséao Sistemas de Considerando os avancos tecnoldgicos, é necesgadoexista alén
5 informacéo deste, o contato pessoal, e o conhecimento taait® @s processos de
aprendizado.
Dimenséao Mensuragéo A mensuracdo de resultados, avaliando as dimensi@escapital
6 de resultados | intelectual e sua comunicagéo por toda a organizégauito importante
para a organizagao.
Dimensdo | Aprendizado com | Com a necessidade de aprenderem como o ambierdggaaszacdes s
7 0 ambiente empenham em fazé-lo por aliancas com outras engpresastreita ¢

(1]

relacionamento com os clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores adaptado de T€08, p. 89
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Gestao do conhecimento, capital intelectual e aprdizagem
Para Castret a/- (2007), o conhecimento organizacional e aprendirzagsseguram

uma marca importante para obtencdo e manutenciwandEgem competitiva. Faz-se

necessario estabelecer a gestdo do conhecimentiégita, que primeiramente propde
adaptacdo do tradicional processo de gestdo eptata condicdes impostas pela era do
conhecimento.

De acordo com Stewart (2004), a geréncia sistemdticcapital intelectual gera valor
para 0sS acionistas, isto por meio de reciclagemtimom e de utilizagdo criativa do
conhecimento e de experiéncias compartilhadas. datdor, 0s motivos para se gerenciar o
capital estrutural sdo: uma rapida distribuicdadohecimento, o aumento do conhecimento
coletivo, menores tempos de espera e profissionais produtivos e menciona trés itens que
justificam o investimento das organizagfes na &oale bancos de dados de conhecimentos:

» Paginas amarelas da empresa: sistema que coneeta pergunta a
especialistas, economiza tempo, reduz erros e isdess Sao0 mapas onde esta
localizado o conhecimento na empresa, na cabegaaie, por exemplo.

* LicBes aprendidase/ecs//sés do que deu certo e do que deu errado, junto

com diretrizes para outros que realizam projetodaies.
* Inteligéncia do concorrente: organizar o conhectmen que se sabe sobre

Seus concorrentes.

Para Stewart (2004), a gestdo do conhecimentosprele gerentes do conhecimento.
O capital estrutural € produto da inteligéncia hoaeae baseia-se em pessoas dispostas a
compartilhar conhecimento. E necesséario que haja pneocupacdo com a gestdo do
conhecimento para desenvolvimento da organizacdasepessoas que |4 atuam, gerando
competitividade para a organizacdo. Segundo o ,aaetortodos os ramos de atividades a
gestdo do conhecimento é essencial, com destagae etor de servicos que nao para de
crescer.

Para Bernardes e Andreassi (2007), ao longo damaglt décadas houve um
crescimento do setor de servicos na economia muindixida na sociedade da informacéao.
Assim, a presenca dos servicos é cada vez maigehotanto em empresas industriais e
também de manufatura que tem em comum o compotyetstacdo de servigos”, visto que

tem sido cada vez mais utilizada para aproximalesgeus clientes.
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2.2 Gestao de Servigcos

2.2.1 Conceito - Servicos

A fim de, compreender o que seja gestdo de serviguss € necessario entender o
conceito de servigcos, para isto seguem algumasici@dis: “No geral, bens podem ser
definidos como objetos, dispositivos ou coisaspasso que servicos podem ser definidos
como acOes, esforcos ou desempenhos” (BATESON; WNBIRE 2003, p.4). Entretanto,
Lovelock e Wright (2006, p.5) entendem que, “senéqum ato ou desempenho oferecido por
uma parte a outra. Embora o processo possa egdola um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente néo resoitpropriedades de nenhum dos fatores
de producéao”.

Segundo Albrecht (2002), para um melhor entendimetbre a conceituacdo de
servicos € necessario compreender a diferenca &rggvel e intangivel, o que faz o
entendimento se tornar mais esclarecedor e objefigsim, Bateson e Hoffman (2003)
abordam da seguinte forma:

* Produtos tangiveis — bens ou servigos que pospuepniedades fisicas, que
podem ser sentidas.

* Produtos intangiveis — bens ou servicos que r@suem propriedades
fisicas, o cliente ndo pode senti-los antes deddeobmprar, pois intangivel

guer dizer abstrato.

Conforme afirmam Fitzsimmons e Fitzsimmons (2008}, servicos sdo ideias e
conceitos, por isso as inovacles criadas em servigm podem ser patenteadas, esta
relacionado diretamente ao “intangivel”, e as vexaba por se tornar um problema referente
a percepcédo por parte do cliente, pois € necesgaem cliente se baseie na reputacédo da
empresa para percebé-lo ou cabe a organizacaoraaticlguns elementos tangiveis.

Segundo Silva e Meirelles (2006), a distincdo esér@ico e produto € plausivel, ndo
s6 relacionado aos ativos e insumos utilizadosroogsso produtivo, uma vez que estes séo
trabalhos acumulados, “sé@o produtos de traballadizagdos em outros processos produtivos”.
Desta forma, 0 servigo sO se caracteriza enquahtoohforme hé realizagdo de trabalho,
independente dos insumos utilizados, se intangimgisangiveis, e dos meios de trabalho
utilizados, se humanos ou mecanicos.

Além dos servicos serem tangiveis e/ou intangiwigas caracteristicas podem ser
apresentadas. Segundo Bateson e Hoffman (2003gregos ndo podem ser armazenados,
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ndo ha possibilidade de patenteamento, a promogdificéd e a determinacdo dos precos
também € dificil, j& que ndo sdo calculados pelostos de producdo mais uma taxa
predeterminada como ocorre nos bens, e sim por dweicusto principal que € a forca de

trabalho.

Dicken (1998) ressalta a caracteristica de segmémtde servigos, classificando e
separando os servicos de “forma tradicional”, mmautclui em sua distribuicdo o varejo,
atacado, armazenagem, entretenimento, bem comaocaerde saude e educacdo. A
segmentacdo destes grupos extremamente heterogdeeatvidades é feita a partir do
momento em que se passa a vé-los como parte desegnéncia de atividades econdmicas,
primaria, secundaria, terciaria e quaternaria,maggie cada elemento esta mais longe do
envolvimento direto com a terra e recursos fisié@$a classificacdo € baseada no que € visto
como resultado final prestado ao cliente referesme servico particular. Segundo esta

segmentacéo o setor das EADIs, encontra-se nag@ede armazenagem.

2.2.2 Qualidade - Servicos

Para Albrecht (2002), o objetivo a ser alcancadw réais alto nivel de qualidade,
perante a concorréncia, diante os olhos dos cligptes serdo eles que irdo nortear e designar
0 que precisa ser melhorado em relacdo ao servazaoo e qualidade percebida. Uma vez
que o servico se transformou num fator de competigd mercado, porém, sdo poucas as
empresas que possuem exceléncia nesse quesitmiristihcdo de servicos veio para ser
“um enfoque organizacional global que faz da qaaleddo servigo, tal como sentida pelo
cliente, a principal forgca motriz do funcionamedtempresa”.

Albrecht (2002) aborda que a administracdo dosi@wisa construir uma cultura,
que faz da exceléncia do servico prestado ao eliema missdo reconhecida para todos da
organizacdo. Os servicos deverao ser prestadosem@ot certo, no lugar certo, aos
consumidores certos e com menor custo para a emmessa forma ao desenvolverem as
estratégias de servico a empresa poderd adqusultados benéficos em relacdo a sua
imagem frente aos clientes, e maior lucratividadeidb ao fato de conseguir conquistar a
fidelidade do cliente.

Para Gummersson (1991), é dificil definir qualidageservico, principalmente por
sua natureza intangivel. O autor afirma que quadidarodutividade e lucros estédo ligados.
Como os servicos sdo consumidos no momento qupredazidos, 0 momento mais critico

da qualidade de servico € o de interacéo entriewtele o provedor.
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Quando se trata de clientes Lovelock e Wright (2@fendem que, a satisfacdo do
cliente é obtida a partir do momento em que ositegepercebem a entrega efetiva do servico

e atende ou supera as suas expectativas. Os aatdoeam que uma justificativa para a

satisfagdo dos clientes advém do custo de novestetiversus clientes antigos, a demanda

competitiva por satisfacdo e valor do ciclo de dda clientes, e destacam que, a satisfagéo
dos clientes, desempenha um papel fundamentalraosreom grande competitividade, onde
existe uma enorme diferenca entre a fidelidade lmtes meramente satisfeitos e a de

clientes completamente satisfeitos.

3 LOCUS da Investigacéo - EADI: Porto Seco

3.1 Historico

Segundo Calazans (2000), os terminais alfandegéoi@sn desenvolvidos pela
Receita Federal, como um meio de suavizar o voldenearga que comecava a permanecer
por um periodo de tempo maior do que 0 necessaas®,instalacbes de zona primaria,
especialmente portuarias. A infraestrutura presedi® comportava mais os volumes de
carga, o que acabava atrasando as operacdes decicoexterior realizadas no pais. O autor
afirma que em meados dos anos 1970, foi constituida comissdo que estudou algumas
solugbes exercitadas no exterior. Assim, o resoltéoi da criagdo dos Armazéns
Alfandegados, derivados de uma ligacdo das le@istada Alemanha e Franca. Depois do
estabelecimento e regulamentacdo dos Armazéns delfmdos, foram reajustadas as
terminologias para os Depésitos Alfandegados Pob{DAPS) e os Entrepostos Aduaneiros.

Para Calazans (2000), os Depdésitos AlfandegadoslicBsiberam Armazéns
Alfandegados, sendo que a mercadoria depositadeegente de zona primaria, podia
permanecer por um periodo de no maximo 90 diageBldsmazéns Alfandegados, o periodo
de permanéncia das mercadorias iria ficar a caggonprojeto especifico, e sua saida tinha a
possibilidade de ser em lotes parciais ou destinanl#ros paises ao longo de até no maximo
trés anos. Essa pratica comecou a ser adotada adosngos anos 1980.

Segundo a Secretaria da Receita Federal (200B8AB8s - Estacdo Aduaneira de
Interior - sdo terminais privados alfandegados ste plblico (situadas em zona secundaria),
cujas empresas sao detentoras de concessdessabtdante licitacdes publicas realizadas
pela Receita Federal, e autorizadas a operar asegsgaduaneiros na importacdo e
exportacdo, armazenagem e despacho aduaneiro dadoeas e de bagagem, sob o controle

aduaneiro, procedentes do exterior, ou a ele @) inclusive sob o regime aduaneiro
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especial. E comumente denominado (EADI), como P8eoo Qry Aoréd). Como afirma

Calazans (2000), esses recintos sao dotados daestrintura de armazenagem,
movimentagéao, unitizacdo e desunitizacdo de caocgasando com equipes da Secretaria da
Receita Federal e estrutura de apoio aos despashant

3.2 Caracteristicas Operacionais - Armazenagem

Os armazéns alfandegados designam-se para guardavimentar produtos sob o
controle aduaneiro, sendo mercadorias referentempartacdo, exportacdo, nacionais ou
nacionalizadas, a partir de que estejam no regerentteposto aduaneiro na exportacao. Para
o autor o que diferencia os armazéns gerais d@ddflados é a impossibilidade de
manipular os produtos. Todos os produtos devenareatisair dos armazéns sem nenhuma
alteracdo, algumas empresas procuram a permiss®eckita Federal para que possam
agregar valor para aquelas mercadorias armaze(@d4asZANS, 2000).

As areas de armazenagem sao segregadas e atendemmas de operacdo da Receita
Federal, o agrupamento das mercadorias é efetumdorme o regime aduaneiro a que se
encontram subordinadas. Os produtos perigosos peoeeio em areas isoladas. A
infraestrutura das EADIs é formada por armazéndacesamentos, patio para
movimentacéo, cabines de seguranca, escritériosnadrativos, empilhadeiras e paleteiras,
patios para armazenagem de contéineres, camagasiffdas, postos bancérios, balancas
eletrbnicas, além dos postos da Receita FederaMidistério da Saude e da Agricultura.
Assim, esse autor revela que o0s regimes aduanespeciais serdo validos para os
exportadores e importadores para permitirem quealgnns casos as mercadorias possam
permanecer até trés anos no armazém. Durante odpedie permanéncia na EADI, os
Impostos estdo suspensos, e serdo cobrados apersms chacionalizacdo (CALAZANS,
2000).

Para Arroyo (2005), com a grande movimentacdo decaderias dentro do Brasil
acaba por estimular a abertura dos territérios pacamércio exterior. As zonas de livre-
comércio, tarifas diferenciadas e regimes espedisxportacdo e importagcdo contribuem
para aumentar a porosidade territorial e, consdégoamte, a circulacdo do capital. Nesse
contexto, as Estacdes Aduaneiras do Interior (EAQd®Iham destaque na presente dinamica
territorial brasileira.

Segundo Pacchiega (2007), “na busca por tornap&tgsembaraco das mercadorias e
seus procedimentos de despacho aduaneiro”, cosstnd@ina politica de “interiorizacdo das
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aduanas”, o que possibilita 0 alcance de resultadpsessivos no aumento da porosidade
territorial. Na visédo de Silveira (2003), as EADIabilizam, por meio da dinamica territorial,

uma insercao cada vez mais significativa e efeto@produtos nos mercados internacionais.

3.4 AURORA EADI

3.4.1 Historico

A Aurora Terminais e Servigos Ltda., localizada@®&via Senador José Ermirio de
Moraes Km 10,2 Sorocaba no Estado de SP, opera degéereiro de 2000, nos processos
logisticos de comércio exterior como Estacdo Adwanée Interior (EADI), atualmente
denominado Porto Seco. E prestadora de servicaBagéal Nacional, com administrac&o
privada, Terminal Alfandegado de uso publico pamamitir a descentralizagdo das operacdes
aduaneiras de movimentagao, armazenagem, gestéstabpies e desembaraco aduaneiro.
Ampliou sua atuacao a partir de novembro de 20@8eimentando a operacdo de Armazem
Geral como complemento aos servi¢os oferecidosl|arges.

A Aurora EADI é considerada uma empresa de médite plevido ao faturamento da
empresa e ramo de atividade (prestacdo de serviggdpntada em area de 90.000 m2 com
planejamento e implantacdo especifica para a dperda EADI, tem aproximadamente
40.000 m2 de area construida, entre areas de motdgd®, estocagem e administrativas,
sendo 10.000 m2 de area para contéineres e esiam@oto para caminhdes. O armazem

possui 20.000 fm com estocagem verticalizada até 17m, operando equipamentos de
Ultima geragdo, entre eles:réwc/ stacke/ para a movimentacdo de contéineres,

empilhadeiras elétricas trilaterais, convencionaigmpilhadeiras a gas para as operacdes
externas ao armazém (AURORA EADI, 2009). A Aurastadocada na prestacao de servicos

logisticos para empresas dos segmentos eletr@akziy saide e automobilistico. Possui uma

extensa carteira composta por mais de 500 clietitess, dentre os principais destacam-se a

Canon, Flextronics, Hewlett Packard, HP e Toyota.

4 ProcedimentosMetodologicos

Para responder o problema de pesquisa, optou-aeatlreza exploratéria de estudo
qgue, segundo Hait al- (2006) é util para os pesquisadores que nao sahéta a respeito

do tema, e que sao orientados para a descoberta.
Como técnica de coleta de dados foi utilizada eist® e também a observagéo

pessoal, que para Richardson (2007), ndo é apguds que se pode ver, mas também inclui
Revista de Administragdo da UNIMEP —v.12, n.2, Mai/Agosto — 2014. Pagina7



A gestao do conhecimento aplicada & gestao degesrwim estudo empirico - 0 caso aufeADI
Ellen Gomes Ferreira, Marcos Antonio Franklin, Luciana Souza Cardoso, Rita Tiemy Mochizuki, Tatiane
Gomes Costa

sentidos de forma que possam ser formuladas qeestdaestruturadas como: o qué, porqué
e como séo os fendbmenos. Para a coleta de dadlmeuwiie como instrumento, um roteiro
semiestruturado, composto por 17 assertivas comrmaseferencial tedrico.

As entrevistas foram realizadas com quatro prafiess conforme apresentados no
Quadro 4, atuantes no setor, especificamente ddagd=ADIs, pois de acordo com Cruz e
Ribeiro (2004) é importante que sejam selecionadagessoas certas para responder a uma
entrevista, pois necessitam ter 0 conhecimentossége para satisfazer as necessidades da

informacé&o. As entrevistas foram gravadas e traasqgrara a realizacao das analises.

Quadro 4 — Perfil dos entrevistados

Entrevistados Perfil
Diretor Geral Idade entre 50 e 60 anos, formadeegenharia mecénica e administracdo ¢om
especializacdo em Logistica e Informéatica, trabathaetor h4 um ano.
Gerente Administrativo Idade entre 30 e 45 anos de idade, com formac&ademnistracdo de empresas
Financeiro e contabilidade, ja atua na empresa e no setogharnbs.
Analista de Qualidade -
Consultor de Sistemas deTerceirizado da empresa de consultoria.
Informacéao

Fonte: Dados da pesquisa

4.1 Analise e Interpretacdo dos Dados

Para a realizacéo das analises e as interpretdg8efados foi utilizada a abordagem
apresentada por Flores (1994), pois segundo e&ie ade-se encontrar diversas categorias
no mesmo conjunto de dados textuais o que levanart@s andlises mais consistentes. A
analise dos dados foi realizada a partir das réapa®s entrevistados das 17 assertivas, que

assim geraram as categorias e as respectivas meg@cas, apresentradas no Quadro 5.

Quadro 5: Assertivas, categorias e metacategorias

Assertivas Categoria Metacategorias
1)A qual associagdo as EADIs estéo vinculadas? ABEP ABEPRA
2)Existe alguma maneira dentro da empresa de @ayami [Processos, metodologia, Procedimento

conhecimento existente? Esta disponivel para todos

s software, mapeamento,
organizagdo? Comente.

registro, procedimento, ISO.
3)Ha alguma norma, procedimento que determina gue dPlanilhas. Planilhas
funcionarios informem e registrem o que ocorre digr®
desenvolvimento de seu trabalho?

4)O conhecimento sobre o manuseio de cargas, anagee
e operacdes é registrado em algum lugar?

Sistema, procedimentéanners,>'St€Ma

instru¢cdes, manuais.
5)Quando ocorre um problema, como ele é resolvido? [Metodologia, técnica, coleta dédiagndstico

Exemplifique. dados, diagnostico
6)Os gestores tomam decisdes baseados em que Compromisso, planejamento [Planejamento
informacdes? Exemplifique. estratégico, metas, indicadoregstratégico
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7)As estratégias, visdo e missdo da EADI sao caradas 4 nao foi respondida -
todos os colaboradores?
8)De que forma os processos e os fluxos de tralsdib@ SO, documentos, fluxograma, Fluxograma
estdo estabelecidos?

9)Como é realizado o processo de aquisicédo e Errar, treinar, procedimentos. | Treinar
desenvolvimento de conhecimento?

10)Como as ideias de inovacao e de melhoria dédadies |ldeias, melhoria, grupo, Pesquisa de clin
sugeridas pelos colaboradores séo recebidas? Eigo®l [pesquisa de clima interno. interno

11)Caso seja percebida uma necessidade de aparfeinmlAvaliacdo individual, fungdes, |Avaliacdo

de conhecimento dos empregados como o0s gestores e dreinado, requisitos. individual
empresa procedem?

12)Héa alguma forma de especializacao por parte dos |Cursos, rotagéo. Cursos

funcionarios, ou seja, cursg®4 rotatsorou algo
semelhante que faca com que o conhecimento seja
desenvolvido ou transmitido?

13)Como é o relacionamento informal entre os Comunicacao formal, Comunicacdo
colaboradores? Exemplifique. comunicacao informal, relag6emformal
informais, canal informal,
network.
14)Existe um software que é utilizado pela empr&ag8im,Software, metodologia, sistemafaﬁwﬂm
gual o nome? processos.
15)Quais sdo os beneficios gerados aos clientE&\ba \Vantagens, armazenar por maléantagens
com a utilizacdo dos seus servigos? tempo, taxa, entreposto.

16)Como vocé classifica os servicos da EADI? Qeaismc nao foi obtida resposta -
séo oferecidos estes servicos?
17)Como a EADI lida com situac@es de avaria, eitrav  [Conferéncia, rastreabilidade. Conferéncia
perdimento?

Fonte: Dados da pesquisa

Com relacéo a assertiva um, do roteiro, segundesjpondente “A”, a Aurora EADI
esta vinculada a ABEPRA (Associagdo Brasileira Hagpresas Operadoras de Regimes
Aduaneiros), pois tem o objetivo de representdrtirtcsonalmente recintos alfandegados, os
chamados Portos Secos, dessa forma, se manténzadaatom relagcdo ao que se passa no
setor. A assertiva dois, os respondentes “A” e f€Vgelaram que a organizagcao possui todos
seus processos descritos rigorosamente dentroadindgs da ISO. Quanto a disponibilidade,
o respondente “A” comentou: “Aqui dentro todas pera¢gdes sdo segregadas, cada um tem
dominio sobre um pedaco da operacao, cada um tess@as informacdes de sistemas que
séo restritos a sua funcdo”. O respondente “Chalfir que 0s processos estao disponiveis na
rede para os funcionarios acessarem, e citou tamb@&m das maneiras utilizadas para
externalizar o conhecimento na area de trabalhmoca impressdo de ufpanner com
imagens e informagdes instruindo como deve seax &inovimentacdo de cargas. Usando o
conceito de externalizacdo citado anteriormentassertiva trés revela que os funcionarios
utilizam planilhas para registrar processos operats do dia a dia, permitindo um
acompanhamento por parte dos tomadores de decid®egelou ainda, “estamos
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acompanhando os desvios que temos nos projetos,ebesl atrasaram, onde € que eles estao
errando”.

As afirmacoes realizadas na assertiva quatro tanseémlacionam, com o conceito de
conhecimento explicito, que segundo Nonaka e T#kdu®97), é mais formal e sistémico.
Na organizacdo o conhecimento das &reas estatdesorsistema. Segundo o respondente
“B”, para a area financeira foram criados manudis ¢ontas a pagar, contas a receber. Isso
foi criado o ano passado (...) hoje a gente usaigtema sé contabil, financeiro, entdo tudo
isso foi unificado o ano passado”. Em relacdo aamenalizacdo, manuseio de cargas, o
entrevistado “C” citou odanners com informacdes para facilitar o trabalho “...easesso
gue as pessoas precisam ter de como fazer a devitkla tem que estar mais explicito na
area de trabalho e ndo num procedimento de cingpaagfinas...”.

Na assertiva cinco feita aos entrevistados refer&mcorréncia de problemas, e como
se procede para sua melhor solucéo, revelou-sétegdo conhecimento por forma de
internalizacdo. Os entrevistados comentaram quia,rpaolver os problemas usam como base
os padrdes da ISO 9001, (conhecimento explicito)npeio de metodologias e qualidade
posteriormente. O entrevistado “A” afirmou que ‘isege toda uma coleta de dados,
estratificacdo da informacdo até vocé chegar a iagndstico, qual € a causa raiz do
problema”. Assim, a partir das normas fixadas, lwena ndo conformidade no setor onde
houve a ocorréncia do problema, para tomar a dedsdnaneira mais eficaz.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), o conceito de Camgbm é a conversdo do
conhecimento explicito em conhecimento explicitasseE conceito esta diretamente
relacionado a assertiva seis, em que o entrevisfdd@velou que as decisbes sdo tomadas a
partir de um planejamento estratégico elaboradocena de dados, metas e indicadores
estabelecidos. Por outro lado, a assertiva tambénrelcionou com o conceito de

externalizacdo, pois apesar das decisdes estaretfamientadas em dados e indicadores, elas

sdo tomadas baseadas em z/¢ts e experiéncias, conhecimento tacito. O processo de

documentar o planejamento e as decis6es demonsstammalizacdo do conhecimento.
Quanto a assertiva sete, ndo foi respondida no mnua entrevista, porém, por

meio de conversas informais no horario do almoeateevistado “C”, revelou que a missao e
visdo sdo comunicadas por meio &erzers, cartazes e impressos no verso dos crachas dos

funcionarios, pois dessa maneira fica fixado natendas colaboradores quais as perspectivas
da organizacédo, visando manter uma homogeneiddumte soesclarecimento das mesmas.

Dessa forma, novamente esta presente a interré@dizig conhecimento dentro da empresa,
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uma vez que por essa forma de comunicacao visudnéficacdo e convivéncia com esses
conceitos, proporcionam informacgdes que regem angcao.

A assertiva oito tratou da forma com que os praessluxos de trabalho sdo e estao
estabelecidos. Segundo o respondente “A”. “todosn0SsS0S processos internos estao
rigorosamente descritos dentro do padrdo da ISOespondente “B”, demonstra como isto
estd sendo implementado na EADI, por meio sdfiware ARPO, de mapeamento de
processos, que monta um fluxograma dos processigdades da EADI com a inclusao dos
tempos de duracdo dos mesmos, “graficamente vatgegoe, entdo o ARPO faz esta parte
de modelagem, parte de mapeamento vem para facilitéda e todo esse processo”, “faz
uma cronoanalise (...) é o tempo que a pessoapake realizar esta tarefa”. Conforme
Nonaka e Takeuchi (1997), as afirmacdes destesndsptes se encaixam no conceito de
externalizagdo, no qual o conhecimento tacito sevete em conhecimento explicito na
forma de modelo, que neste caso € um fluxograma.

A assertiva nove revelou a forma como a organizagdquire e desenvolve
conhecimento. Por meio de préatica e erro a orgeazaisa deixar os funcionarios errarem,
nao de forma grave para poderem aprender. “Fae garaprendizado, eu tenho que deixar
eles errarem, entenderem o grau de dificuldadefiocdisse o entrevistado “A”, ou seja, a
socializacdo do conhecimento que auxilia nesseepsacde aquisicdo e desenvolvimento. A
conversdo do conhecimento tacito em conhecimentio f@romove para os funcionarios uma
experiéncia que proporcionard ganhos no futuros poia vez cometido o erro, havera a
correcdo e assim evitard a mesma ocorréncia pastemte, uma vez que treinados obtém
conhecimento necessario para realizacao das ta@fantrevistado “C”, afirmou que os
procedimentos da area serdo passados de pessopesama, informalmente, ficando de
acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), uma vez gse @smpartilhamento de experiéncias
criard para a organizagdo o conhecimento tacito.

Na assertiva dez os entrevistados “A’e "C” citane qua gestao anterior havia um
procedimento para ouvir ideias dos colaboradoresjoccita o0 entrevistado “A”. “...se
formavam grupos, alguém tinha uma ideia (...) tibb@ um processo formal de como
desenvolver essa ideia, valorizar (...) Depoisviiceomo um concurso das melhores ideias.”
Atualmente ha uma pesquisa de clima para captadesss dos funcionarios, como cita o
entrevistado “C”: “...a pesquisa de clima que selrer acaba dando sugestdes (...) também é
um meio de captacdo”. A pesquisa de clima estacioglada com o conceito de
externalizacdo, em que os funciondrios podem dagestes e fazer criticas,
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consequentemente ajudando os gestores na tomaegidées. Caso as decisdes tomadas nao
sejam arquivadas de alguma maneira, a pesquishnti estara relacionada ao conceito de
socializacdo. A assertiva 11 demonstrou que a plrtnecessidade de aperfeicoamento por
parte dos funcionarios, identificada na organizaddavera um estudo realizado para
identificacdo de cada individuo, ou seja, por nteiconvivéncia, atividades desempenhadas
no dia a dia, conhecimento de habilidades ou tHtas, seu superior encaminhara para um
treinamento sobre o que se deve melhorar. A pdeiridentificacdo, classificacdo das
atividades desempenhadas na sua éarea, sendo easavah@acao individual, servird de
alicerce para o desenvolvimento de treinamentaienapamento de cada colaborador. Desta
forma, a prética realizada na Aurora EADI, vai derdo com principios de socializacado do
conhecimento, priorizando as necessidades de aatcohario de modo a manter o
conhecimento e cria-lo conforme o surgimento deessdade. Como argumenta Drucker
(1998), o conhecimento € o principal recurso parandividuos e a economia em geral na
sociedade, isto é o conhecimento € utilizado plai@r secursos.

Na assertiva 12 o respondente “A” citou os treinaiog “...em funcdes operacionais

normais o treinamento € tradicional, ndo usamoburen ferramenta de-/zz7/774', quanto

ao jot-rotatson ele cita: “...0 conceito dgs-rotatson ndo € bem assim, ah eu vou ficar

girando o pessoal. Aqui 0 conceito é: eu olho o@lde carreira, as funcdes criticas que
tenho, as funcdes ascendentes pra aquela fun¢@a,cavalio qual € o estagio das pessoas

que eu tenho, e eu tenho que ter gente preparadassumir uma funcéo critica se eu
precisar”. Treinamentos e€wsb-rotat/on estdo relacionados com socializagdo e

internalizacdo, em que o conhecimento pode sesftanado de técito para tacito ou
explicito para técito, respectivamente. Ja na tgset3, o respondente “A” afirmou que
prevalece realmente € a comunicacao informal, mm@ssio de informacdes em horario de
almoco, por exemplo, comentarios sobre realizadéesiodificacbes nos setores, resolucao
de problemas na maioria das vezes é realizada @orersas informais, porém, também
ocorrem reunides especificas para determinadositassiMas este relacionamento informal
“as pessoas, que estabelecem o nivel de confiarg;algs tém uma na outra. Isso é feito no
canal informal.” Desta forma, percebeu-se que énmo do nivel de confianca que a relacéo
informal se estabelece.

A assertiva 14 procurou saber se hasoftware utilizado pela empresa. Com a gestéo

do novo diretor geral algumas questdes relacionadas/zware foram levantadas tendo
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uma consultoria contratada para a implementacaalglenas aplicacbes para melhorar o

desempenho da organizacao. 2gtwares utilizados sdo ARPQode/er (modelagem de

processos) € 0 WM Llaretouse Hanagement Syster), ndo ficando claramente

definido quais as funcbes, e como eles serdo adiig na Aurora EADI. Segundo o

respondente “A”, “estamos remapeando todos os gsose mas dentro de uma metodologia

de um software (...) onde pra cada processo VOcé consegue enxedms as dimensdes

dele”.

Para o respondente “D”, responsavel pela implemgéotalo ARPO umsofEware,

desenvolvido para atender a crescente necessidadeghnizacdes de aprimoramento de sua
eficiéncia operacional, permitindo reducdo do tendigotrabalho necessério, obtendo os
processos de negdcio modelados em formato grdficaespondente “D” também comenta

sobre outrosoftware que esta sendo implementado, o WMS que maximizstgo de

espacgo. Assim, de acordo com Banzato (1998 apudUIMRAK et al-, 2006) € um

sistema de gestdo de armazéns, que otimiza todadivédades operacionais (fluxo de
materiais) e administrativas (fluxo de informac&ds)tro do processo de armazenagem.
Na assertiva 15, procurou-se identificar as vamsgke uma empresa utilizar os servigos de
uma EADI, em comparagdo de sO utilizar os servigos portos primarios. Segundo o
respondente “A” as vantagens estdo em suprir a @@tcapacidade dos portos e do cliente
armazenar por mais tempo a um preco mais competitbs portos primarios ndo tem
capacidade para isso, essa €é a primeira questée eles sdo muito mais caros que noés(...)".
Outra vantagem € o servico diferencial de entrepbseu recebo o produto ele ndo vai sair
todo de uma vez, entdo eu posso dizer que a partagora eu vou nacionalizando o meu
produto de acordo com o meu plano de producasevelou o respondente “A”. Estas
vantagens sdo servigos, pois ha a realizacdo Hellitga nesse sentido, Silva e Meirelles
(2006), apresenta “o servico s6 se caracteriza astiqutal conforme ha realizagdo de
trabalho, independente dos insumos utilizados, ng&ngiveis ou tangiveis”, no caso da
Aurora EADI os servicos sdo uma combinacéo de posdiangiveis, a instalacdo fisica e os
equipamentos utilizados que possibilitam o sendeoentreposto, sendo este um processo
intangivel juntamente com o prego competitivo.

Em relacdo a assertiva 16 néo foi obtida respd&aassertiva 17, foi apresentada a

forma com que a empresa se previne em questbevalm,aextravio e perdimento de
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mercadorias, que ocorre por intermédio de uma cdmée& tripla, a mercadoria € rastreada
todo o tempo que fica em posse da Aurora EADI. Semake este processo, segundo o
respondente “C”, “...influi dentro da logistica’ef®lo que o conhecimento é convertido na
forma de combinacdo, por intermédio dos relatomes rastreabilidade que a equipe

operacional manda para os gerentes fazerem sat&ias de acompanhamento.

5.Consideracdes Finais
Por meio deste estudo pdde-se fazer as seguintsgdemacdes: observou-se que a
gestdo do conhecimento na Aurora EADI estd maisepte no nivel gerencial, ndo sendo

completamente disseminada pela organizagdo, paincgmte nos niveis operacionais. A

organizagdo esta em fase de implementacéo devddwzre denominaddMS (Waretouse

Hanagement Syster) que servira de apoio a disseminagdo e armazenanumt

conhecimento e a gestédo dos servi¢os da organizacdo
Segundo Fleury e Fleury (2000), o processo de ig§oi® desenvolvimento pode ser

proativo ou reativo, sendo que na empresa estuwdaifecou-se que referente ao processo

proativo ela utiliza a experimentagcdo com o progegomplementacao de usefZware. Para

0S processos reativos, estdo a resolucdo sistamédegc problemas pelo emprego da
metodologia de analise e solugdo de problemasaldos padrées da ISO 9001: 2008, e a
contratagcdo de novas pessoas, como o diretor geeapossui muita experiéncia e trouxe
muitas ideias a organizacdo. A pesquisa de clinganzacional realizada com os

funcionarios também é uma metodologia reativa.

Para Fleury e Fleury (2000) o conhecimento podelisseminado por meio de alguns
processos dentro das organizacdes, sendo que maaAHADI 0s processos encontrados
foram comunicacdo e circulacdo de conhecimentosimggermédio dos quatro modos de
conversdao do conhecimento, que para Nonaka e Takdd®97), sdo: socializacao,
externalizacdo, combinagé&o e internalizagdo. Mt&sdisseminacdo do conhecimento estava
presente somente na teoria, os métodos ainda s=tdo aperfeicoados. Alguns métodos ja
foram implementados pela empresa, como o manyalcdedimentos disponivel na rede e os

bannersde instrugcdo de movimentacao de cargas no armazém.

Outro aspecto da gestdo do conhecimento, segurelayFe Fleury (2000), € a
construcdo da memoria organizacional, e isso se midservar na Aurora EADI, com

sistemas especificos em cada area no qual sdoaratas informacdes histéricas de seus
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processos. Mas, as experiéncias vivenciadas naoas#@azenadas, apenas ocorrem de
maneira informal quando necessario.

Para a realizagé@o dos servi¢cos na Aurora EADI netohé presenca de componentes
tangiveis como as ferramentas, equipamentos dag8&s, e componentes intangiveis que
sdo os resultados que estas ferramentas podent &ameganizacdo, sendo necessario,
portanto, para a realizacdo dos processos a cogdoireessas duas caracteristicas.

Devido a natureza intangivel dos servigos da erapr@gercepcdo da qualidade é
dificultada na visado dos clientes, conforme foiespntado pelo emprego da pesquisa de
satisfacao realizada pela Receita Federal. Pane&ib(2002), alcancar o mais alto nivel de
gualidade diante os olhos dos clientes ira noedesignar o que precisa ser melhorado em
relacdo aos servigos prestados.

Os servicos que a Aurora EADI oferece, sao tipaas EADIs, porém, a empresa
analisada possui como diferencial a realizacdceddc® de controle de estoque do cliente e

conhecimento profundo da inddstria de produtosaaétronicos.
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