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Resultados

Neste capitulo sdo apresentados os resultados das duas pesquisas de campo
realizadas com o objetivo de identificar as percepcoes dos clientes da empresa
DNV em relacdo a sua marca e servicos, tanto no ambiente global quanto no

mercado brasileiro, em particular.

5.1

Resultados da Pesquisa Global

As associagOes mais frequentes feitas pelos 98 entrevistados na pesquisa
global em relagdo a marca DNV sdo referentes a uma empresa internacional, de
classificacéo ou certificaco respeitavel, que esta entre as trés melhores namaioria
dos segmentos em que atua, sendo a melhor ou uma das duas principais em varios
destes segmentos. Ainda, a DNV é percebida como fazendo parte de um cluster
maritimo, tipicamente offshore e noruegués. Portanto, com fortes associacdes
maritimas em todas as areas de negdcio. Esta associagdo revela um resultado
coerente com o foco dado pela empresa.

Os participantes enxergam a DNV como uma empresa forte em tecnologia,
pesquisa e desenvolvimento, muito adepta a formagéo e qualificagdo profissional
de seus colaboradores. Porém, possui uma abordagem bastante particular,
tipicamente escandinava, norueguesa, 0 que € considerado tanto uma vantagem
em alguns momentos como uma desvantagem em outros.

Ao mesmo tempo a DNV é vista como uma organizagdo impenetréavel,
sendo dificil para os entrevistados entenderem e compreenderem sua oferta de
servigos como um todo.

Segundo os respondentes, os servicos de classificagcéo e certificacdo se
apresentam muito mais claramente do que os de consultoria, 0 que sugere que esta
segunda unidade de negdcio requer maior atencdo por parte de seus gestores.

Ainda, a percepcao sobre a DNV é bem mais afetada pelos tipos de servigos que
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sd0 contratados do que pela area de negécios da empresa que fornece esses
Servigos.

A pesguisa apontou também diversas associagdes positivas recorrentes
entre os 98 entrevistados. Segundo eles, a DNV € uma marca registrada, um
parceiro valioso, uma empresa apta a transformar sua experiéncia e suas pesquisas
em importantes regras de mercado e praticas recomendadas. Possui qualificactes
muito elevadas e entrega qualidade durante todo o processo dos servicos. E
considerada “o estado da arte” em pesquisa e desenvolvimento, sendo muito habil
em desenvolver competéncias e habilidades.

Os pesguisados consideram que a DNV possui pessoas extremamente
profissionais, experientes e proficientes, o que a torna uma empresa muito séria e
confidvel. Também foi positivamente observado que a orientagdo ao cliente se
consolidou na ultima década e que a DNV fornece um conjunto cada vez mais
vasto de servicos.

Em contraponto a isso foram encontradas, também, algumas associactes
menos favoraveis. A DNV foi considerada, por alguns entrevistados, como sendo
mais “policiadora’ do que uma “solucionadora” de problemas. Grande parte da
atividade laboral € canalizada através da Matriz, 0 que torna todo 0 processo
burocratico, moroso. A estrutura empresarial da DNV € vista como sendo um
pouco impenetravel, o que leva seus clientes a buscarem apenas os caminhos ja
conhecidos quando se aproximam da organizag&o.

Para alguns respondentes é dificil entender exatamente quais produtos e
servicos a DNV pode oferecer. A empresa também é considerada muito
fortemente arraigada a0 Mar do Norte para parecer uma companhia
verdadeiramente global. Esta identificacdo sugere a percepcdo de que sua cultura
organizacional ndo € exatamente coerente ou apropriada para uma abordagem
global, possivelmente dadas as peculiaridades dos clientes com quem tem de lidar
ao redor do mundo. A cooperacdo entre seus departamentos e areas de negdcio
ndo é vista como sendo suficientemente bem explorada. Ela foi percebida como
uma empresa melhor em tecnologia do que em negdécios, em mercado e pessoas.
Percebem ainda a DNV como uma empresa relativamente cara, em parte devido a

sua organizagio excessivamente complicada. E considerada também uma
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instituicdo mais reativa do que proativa, muito elaborada em suas atividades, mas
lenta

No campo dos negécios a DNV é percebida como uma empresa lider no
mercado de classificacdo e certificaco. Essa diferenciacdo ndo € igualmente
percebida com relacdo a consultoria. A qualidade dos servicos da DNV obteve a
meédia 4, numa escala de 5 pontos, representando uma avaliacdo de boa a
excelente. Ela é vista como um fornecedor de ata qualidade, porém, ndo se
destacando em todas as areas onde atua. A maioria dos respondentes vé a oferta
global da DNV como algo muito importante, em parte por causa da acessibilidade,
em parte devido a experiéncia e competéncia. Contudo, embora seja percebida
como global, ndo parece ser suficientemente global.

A DNV é geramente entendida como uma empresa centralizadora, com
seus servigos sendo desenvolvidos a partir da Matriz, e pouca autoridade e
competéncia delegada aos escritérios locais. No entanto, essa percepcéo varia
entre os mercados. Os gerentes da DNV sd0 vistos primeiro como “clones’ uns
dos outros, que depois se aperfeicoam por meio de um processo de forte
aculturacdo corporativa. A percepcdo dos respondentes é de que os gerentes nao
podem ser recrutados fora da propriaDNV.

A alta qualidade dos treinamentos e da formagdo interna também foi
apontada, assm como a identificagcdo de competéncia da geréncia executiva,
embora seus integrantes também sejam percebidos como excessivamente
parecidos. O CEO da Companhia em particular, Sr. Henrik Madsen, foi avo de
depoimentos muito positivos. Apareceram, também, alguns pontos de
interrogacdo no que diz respeito a gestdo de alguns escritorios locais.

A percepcao sobre o estilo e a abordagem da DNV € de que se trata de
uma empresa profissional, que compreende bem o seu papel, mas que vé o mundo
através de lentes escandinavas. Foi considerada um pouco complacente e
arrogante e a necessidade de adquirir uma mentalidade mais global também foi
apontada pel os respondentes.

A pesquisa apontou gue seus clientes ndo percebem claramente a oferta de
produtos da DNV que véo além dos servigos ja normalmente contratados. Isto €, a
despeito da vasta linha de servicos, raramente a contratacdo de um servico da

DNV vem acompanhada da contratacdo de outro servico. Apenas uma minoria
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dos entrevistados reconhece ou conhece a perspectiva holistica da oferta da DNV,
engquanto a maioria deles tem a impressao de que apenas recentemente a empresa
esteja expandindo a sua gama de servigos. Apenas grandes clientes percebem essa
perspectiva holistica como sendo algo relevante, ja que clientes menores preferem
se focar apenas em servicos individuais, mais especificos.

Revela-se na pesquisa também gue clientes de grande porte querem ver a
DNV atuar como uma solucionadora de problemas, de forma mais pré-ativa. A
pesquisa identificou a necessidade de melhorar a orientagdo dos negécios para
oferecer aos clientes mais valor agregado, através de servicos mais amplos,
completos e focados, e um relacionamento mais pessoal. Em relacéo aos servicos
de gestdo de riscos, a DNV € tida como apenas um dos véarios agentes
considerados ou contratados pelos clientes. De qualquer maneira, os clientes
consideram que gerenciar riscos € uma responsabilidade que ndo podem delegar
completamente a uma empresa apenas.

Equilibrar os papéis de classificadora e certificadora versus assessora e
consultora foi visto como um problema no mercado onde a DNV atua. Embora a
empresa seja percebida como consciente e cuidadosa para ndo ultrapassar 0s
limites, muitos clientes disseram que jamais comprariam os dois servicos do
mesmo fornecedor. Esta opinido impde aos gestores da marca um desafio, uma
vez que aparentemente os seus clientes ndo se mostram dispostos a contratar mais
do que uma linha de produtos, fazendo-se necessario identificar e desenvolver
outros segmentos de mercado para os produtos ndo adquiridos por cada cliente.

Em relacdo a sustentabilidade, mudancas climéticas e meio ambiente, a
DNV ¢é percebida como estando “a frente do jogo”. Esses temas sdo vistos como
de importancia crescente, mas entre 0s respondentes poucos sao reamente
conhecedores da oferta de servicos nessas areas por parte da empresa. As
empresas envolvidas percebem a sustentabilidade como algo mais relacionado a
sua proépria responsabilidade, embora considerem utilizar servicos de consultoria
nessa area. Talvez hgja agui uma oportunidade a ser melhor explorada pela marca
no futuro.

A grande maioria dos clientes da DNV usa outros fornecedores
concorrentes a ela também. Buscando compreender melhor as necessidades desses

clientes, a pesquisa apontou o que os entrevistados mais valorizam. Para eles, os
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seis parametros mais importantes para a escol ha desses prestadores de servi¢o sdo:
qualidade elevada percebida, confianca, confiabilidade na capacidade de
execucao, experiéncia, preco e recomendacdes de terceiros.

Neste sentido, 0 estudo demonstra que a DNV é escolhida porque é
percebida como sendo a melhor entre os concorrentes do setor, especialmente no
que diz respeito a qualidade, know-how tecnoldgico, estrutura e integridade. Os
clientes noruegueses em particular valorizam mais a proximidade geografica e a
identidade cultural.

Diferentemente da expectativa de seus gestores, para a maioria dos
respondentes o preco ndo é primordial, embora a empresa seja percebida como
cara, especialmente no que diz respeito a servigos de consultoria e contingéncia.
Na verdade este item aparece apenas como o Ultimo fator de importancia na
escolha dos servicos de classificagcdo e certificacdo por parte dos contratantes.
Talvez este resultado revele implicitamente a percepcéo de valor dos servicos
prestados pela empresa.

Com relacdo a organizacéo e a gestdo da DNV, o modelo de Fundac&o foi
classificado como uma caracteristica positiva. Por outro lado, alguns acham que
issO torna a organizacdo mais lenta e menos eficiente em custos. A DNV é
percebida como uma organizacéo complexa, com a qual fica mais dificil interagir.
Na opini&o dos entrevistados existe pouca cooperacdo entre os departamentos da
empresa.

Os padrdes de qualidade muito elevados da DNV sdo indicados como
“elementos intimidadores’, especialmente para o0s subcontratados, que
normal mente sdo empresas terceirizadas contratadas para executar as obras pelas
empresas que detém determinados contratos, e que a pedido dessas empresas
contratantes serdo verificados ou inspecionados pela DNV. A abordagem foi
considerada ndo suficientemente pré-ativa e a empresa menos hébil em responder
rapidamente. Foi relatada uma necessidade de acelerar e melhorar a inovagdo. A
empresa também é percebida como fechada, inflexivel e burocratica, e os clientes
indicaram preferir um relacionamento mais pessoal. 1sso porque os profissionais
da DNV sdo percebidos como sendo “mais proficientes com o ago do que com as
pessoas,” e as variagdes individuais de comportamento sdo apontadas como sendo

muito grandes. Na opinido dos participantes da pesquisa os individuos mais
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velhos e mais experientes da DNV tendem a ser mais flexiveis do que os mais
jovens, que, embora bem educados, sG0 mais propensos a Sseguir a risca 0s
procedimentos e as regras impostas e ndo transigir com relacéo aos regulamentos.

Segundo os entrevistados a atitude da DNV € a de uma empresa totalmente
honesta e confiavel. E referida como sendo extremamente ética e provavel mente
bem mais do que qualquer outra empresa concorrente. Apresentou, também, uma
pontuacdo mais alta no quesito qualidade do que em inovacdo. Os resultados
demonstram que, se os conflitos surgem, a DNV torna-se menos flexivel e néo
resolve o problema. Por ser escandinava a DNV é percebida como avessa a
conflitos, podendo tentar desviar a responsabilidade para outro lugar.

Em termos de Marketing e Comunicacdo a DNV é geramente entendida
como relevante, fidvel e acessivel. Contudo, ndo é classificada como tdo
transparente e independente quanto os respondentes gostariam. Segundo eles, a
comunicacdo € mais suave quando os canais oficiais ndo sdo seguidos.

A comunicacdo fora dos projetos € percebida como mais reativa. Os
entrevistados gostariam de receber da empresa mais apresentacOes de licOes
aprendidas com sua experiéncia, de estudos de caso, de relatorios, etc. O foco
mais desgjado pelos clientes, para nortear essa comunicacdo, deve ser no que a
DNV faz: sua oferta de servicos e experiéncias. Por ndo terem conhecimentos
suficientes sobre as ofertas e demandas da empresa, sugerem mais seminarios
gratuitos, mesas redondas e reunides trimestrais de alta qualidade.

A DNV foi percebida como relativamente passiva em termos comerciais.
A maioria sente que ha consideravel espaco paramelhoria e maior atividade nesse
sentido. As revistas e os folhetos impressos sdo vistos como de alta qualidade,
mas tém poucos leitores nos grupos-alvo pesquisados. Foi apontado um dificil
equilibrio entre a profundidade e o acance do material e também dificuldades na
distribuicdo do mesmo. A pesguisa também indicou que poucos respondentes séo
usuérios ativos do website daDNV.

Em geral, a personaidade ou personificacdo da marca DNV é vista como
sendo do sexo masculino e de meia-idade. Conhecedora e experiente, mas muito
académica, resistente, formal e reservada. Alguéem confidvel e agradavel,
chamando confianga para si. Uma personalidade ambiciosa e com fome de vencer.

Com alguma experiéncia internacional, mas que, basicamente, vé o mundo através


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

108

das lentes escandinavas. Um pouco arrogante, mas que vai escutar. Porém,
segundo os pesguisados, a empresa se vé sempre certa, e no final tera a dltima
palavra.

Outro fator importante que surgiu nos resultados dessa pesquisa foi a
necessidade da DNV focar mais em servigos em terra, ja que, na percepcao dos
entrevistados, o forte aquecimento da construcdo maritima e offshore ndo vai
durar para sempre. Segundo eles, a DNV deve se preocupar em desenvolver e
aprimorar 0 seu know-how de classificag@o e certificacdo também em servicos de
consultoriaterrestres.

Uma maior consolidacdo de suas atividades no mercado asiético, em
particular, também surgiu como um importante desafio para a DNV, de acordo
com a pesquisa. Os participantes indicaram que a DNV tem o know-how
necess&rio para manter uma forte posicdo nos mais importantes mercados
asiaticos, mas, para ser bem sucedida nessa tarefa, sera necessario melhorar a sua

competéncia cultural e aprimorar sua capacidade de conciliacao.

5.2
Resultados da Pesquisa Local

A seguir os resultados da pesquisa realizada com os clientes da empresa
DNV no Brasil. A pergunta, conforme apresentada aos respondentes, compde o0
titulo dos graficos apresentados neste capitulo.

O grafico a seguir ilustra o tipo de associagcdo feita pelos respondentes
guando se deparam com a marca. Foram 95 os respondentes contabilizados nesta
questdo e os dados processados pelo software mencionado.
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1. Quando vocé pensa na marca DNV,

qual a primeira associagéo gue vem a sua mente?

100%:
B0% -
20%
T0% A
B0% -
30% 1
A40% 1
30%
20%
10%

0% -

Alternativas

1 Uma associagdo positiva.
2 Uma associagdo negativa.
Total

2
Percentual Valor
98,9 % 92

1,1 % 1
93

109

Gréfico 5.1: Tipo de associacdo que vem a mente dos clientes quando se deparam com
a marca DNV

O resultado apresentado indica de forma praticamente unanime que a

primeira associagcdo que os clientes fazem com a marca DNV € bastante positiva,

0 gue ja era esperado, tendo em vista 0s 140 anos de atuacdo da DNV no mercado

e o fato dela ser referéncia em normas e padrdes técnicos. A pesquisa global ja

apontava associacdo positiva muito intensa com amarca DNV. Este resultado

positivo ndo se afasta da percepcdo dos gestores da empresa, 0 que sugere a

inexisténcia de um hiato de percepcao.

A questdo que se seguiu a anterior teve a intencdo de identificar qual

associacdo exatamente o respondente faz quando se depara com a marca, assim

como buscar uma possivel explicacdo para esta associacdo. Serdo listadas as

respostas na integra e posteriormente apresentadas as tabulagdes com as pa avras-

chave identificadas e, posteriormente, as categorias formadas.
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Relagéo das palavras-chave que revelam associacdo com a marca DNV

Questdo 2. Por favor, escreva em 1 palavra qual é essa associacéo e depois explique brevemente

0 por que:

roberto.corral@bettanin.com.br auditoria - porque a empresa realiza auditorias de
certificacéo.
luisfajardo@kromav.com.br Seriedade.

Minha experiéncia pessoal nas &reas naval e offshore
no Brasil, Japédo e Coréia.
gilsimar.carls@altona.com.br Confianca
Trabalhamos com a DNV para atender certificacéo de
materiais e inspecgao offshore.
Conhecgo o DNV Oslo onde tive a oportunidade de
conhecer os laboratérios de credenciamento e
pesquisa.
gnaegeli@petrobras.com.br Colaboragéo, uma vez que temos contato direto, quase
que como uma parceria, com o pessoal de
confiabilidade e andlise de riscos desde os tempos da
PRINCIPIA, depois adquirida pela DNV.
produto@asca.com.br Confiabilidade.
Através da Certificag8o, o produto adquire
confiabilidade no mercado.
gilberto.simoes@siemens.com Confiabilidade
Devido aseriedade com que atesta a qualidade dos
produtos inspecionados, a partir de regras que
atendem as necessidades dos clientes.
lorraine@globomar.com.br Credibilidade - A DNV é uma empresa com muito
Know-how em seu ramo de atuacgéo.
E além disso possui 6timas referéncias.
carlos.gomes@cegelec.com Tradic&o - Por ser uma certificadora internacional e de
renome no mercado.
vinicius.mazzei@shell.com Conhecimento. Os profissionais sdo qualificados e
podem contribuir para o cliente, principalmente com o
conhecimento.
julio.sobel@gerdau.com.br CertificacOes.
Minha empresa passa por certificagbes regulares.
americo.neto@braskem.com.br PARCERIA
A DNV é uma empresa que presa pela relacdo ética e
confidvel com seus clientes.
Transfere conhecimento e tecnologia para
gerenciamento dos riscos e prevencéo de perdas.
mmlima@sfiec.org.br Comprometimento=Pois a empresa nos repassa esta
confianga no comprometimento.
hosorio@sacor.com.br Confianca
vander.schiavetto@epcos.com Comprovacéo.
Vérias relagdes do tipo auditoria/treinamento/testes que
envolveram o nome DNV durante minha vida

profissional.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

niloj@petrobras.com.br
técnicosviviane.saggioro@br.rhodia.com

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

emhonma@ra.rockwell.com

jose.araujo@epcos.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br

andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

adriana.moura@crayvalley.com.br

lacf@sswhite.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

jussarams@petrobras.com.br

jhcosta@odebrecht.com

afaia@fccsa.com.br

alexandra@anay-fitas.com.br
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Capacitaco: recursos de ferramentas e
desenvolvimento

Qualidade - Representa alto padréo em seguranga,
profissionalismo e confiabilidade pelos seus clientes.
CONFIABILIDADE

O SIMBOLO REMETE A EQUILIBRIO COM
ESTRUTURA FORTE EM FUNGAO DA

ANCORA, LOGO TRANSMITANTE CONFIABILIDADE
Qualidade: produtos e servigos verificados ou
certificados pela DNV tém uma expectativa de
qualidade superior.

Integridade.

S&o anos de experiéncia e tradi¢do no mercado ndo s6
nacional como mundial, sendo uma referéncia na
atividade de auditoria.

Profissionalismo

CONFIABILIDADE

CONSIDERANDO A SERIEDADE COM QUE A DNV
SE PROPOE A CERTIFICAR

SEUS PRODUTOS, ALEM DO LONGO TEMPO DE
EXISTENCIA REALIZANDO

CERTIFICAGOES E VALIDAGOES.

Protecdo ambiental - pelos servicos que a empresa
desenvolve.

Pro ativa.

Sempre solicita!

Competéncia, pois, conheco vérios profissionais da
DNV e esta é realmente uma marca desta empresa.
trabalho profissional de elaboracdo de andlise de riscos
Qualidade

Pioneira em gerenciamento de riscos e prevencéo de
perdas

Uma empresa confidvel, porque ja estamos com esta
parceria a muitos anos e ainda continua dando certo.
responsabilidade. O tipo de servicos prestados pela
DNV exige os mais altos padrdes de confiabilidade. A
responsabilidade norteia todas as a¢Bes da DNV em
busca de seus objetivos e reflete sua forma de atuacéo
no mercado.

CONFIANCA

uma entidade séria, que busca exceléncia em seus
trabalhos

Certificacéo

Consultoria.

Consultoria que atua em estudos de risco e
treinamentos correlatos.

PARCEIROS - pois, no meu caso, percebo a presenga
dos auditores como apoiadores em melhoria do nosso

sistema de gestdo.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

roberto.gallo@braskem.com.br

rfilhno@agropalma.com.br

deuzimar@odebrecht.com

anapaula@mfx.com.br

mzferreira@technip.com

roberto.tonsmann@sulzer.com

amilcar@viezzerengenharia.com.br

miguelfilho@unifacs.br

camila.cezar@intecsea.com

altini@weg.com.br

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

ederval@hidrojet.ind.br

olavo.melo@gruppomg.com.br

francisco.neto@wirexcable.com.br

daniela.assumpcao@hemisul.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

denise@gaussconsulting.com.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com
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Seguranca.

Realizamos vérios trabalhos de Analises de Risco,
Hazop, Auditorias, etc.

Conhecimento.

As equipes auditoras sempre deixam um ensinamento.
Sinergia. Soma de competéncias na busca de um
objetivo.

Profissionalismo

competéncia.

Tenho bom feedback dos trabalhos executados.
qualificacéo

Integridade. A DNV nunca compromete sua
integridade.

Seguranca.

Seguranca. Como usuéria das normas DNV, posso
perceber alto grau de preocupac¢do com a seguranga
em projetos a serem certificados segundo esta norma,
ou pela certificadora DNV.

Seriedade

Seriedade

Trata-se de uma empresa comprometida com o seu
trabalho

Competéncia. Porque tem demonstrado durante anos
nos trabalhos que tem feito para Petrobras.

Parceria. Da suporte em nosso crescimento e
compreende nossas particularidades.

Tradicéo:

A ancora representando a indUstria naval e a tradigéo
da seriedade da nérdica.

know-how=

A marca da DNV esta associada ao conhecimento
técnico de nivel elevado em sua éarea de atuacéo.
Confiabilidade, em funcdo do histérico com nossa
empresa e pelos profissionais de seu quadro.

Gestéo de Riscos

Expertise.

O nome DNV transmite confianga e capacidade em dar
solugdes nas dreas em que atua.

parceria - entendimento da miss&o a qual compartilha
junto a prépria empresa que requisita uma certificacéo
PROFISSIONALISMO - TRANSMITE
CONFIABILIDADE

Se Tratando de Organismo certificador vem na cabeca
direto o DNV, Porque em um conjunto o DNV se
destaca como sendo uma das melhores empresa
certificadora na minha opini&o.

Consolidacéo. Através de andlise detalhada de pessoal
altamente qualificado pode-se ter diagndsticos

consistentes.
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lena@petrobras.com.br
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edson.takahashi@sulzer.com

valesca.prates@subsea7.com
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acscalzer@fiocruz.br

rosangela@fagundes.com

telma@dytechautomotive.com.br

sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br

lamark@petrobras.com.br
csouza@aointl.com

viviane.cruz@weatherford.com

9001nestor.oliveira@siemens.com

alexandre.valle@gerdau.com.br

amplamente reconhecidos pelo

brazilship@brazilship.com.br
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certificacéo

Confianca

Seguranca: A empresa atua na aplicacdo de analises
de risco de processos.

seguranca

Mar, imensidéo e &guas limpas.

confiabilidade

CREDIBILIDADE

EMPRESA SOLIDA ATUANDO A ANOS NO
MERCADO

Comprometimento. Isso significa auxilio nos projetos,
parceria e atendimento quando requisitado, servigo
bem feito e acompanhamento técnico de alto nivel.
Seriedade

Seguranca - responsabilidade na implantacgéo e
prestacdo de seus servigos

Segurancga! Conhecimento técnico da DNV transmite
seguranga no servigos prestados.

credibilidade - associo a marca a credibilidade devido a
seriedade na prestacdo dos seus servigos.
Credibilidade. Entendo que sua empresa da
credibilidade aos procedimentos/produtos.
Considerac8o. assim que demonstrei interesse em um
determinado curso, todas as facilidades para a
execucdo do mesmo me foram apresentadas.
Qualidade

Qualidade.Importante que tenhamos parceiros que nos
oferecam servigos com qualidade e seguranca tanto
informagdes quanto nos produtos.

confiabilidade

Confiabilidade --> A Contribuicdo da DNV junto aos
seus clientes dduma percepgéo de maior seguranga
quanto se fazer as coisas como estas devem ser feitas
corretamente.

seguranga industrial, pois meu setor tem contratado os
servicos da DNV para fazer Hazop e SIL

Seguranga, experiéncia e responsabilidade.
Qualidade - Atua com Sistema de Qualidade 1SO
INSPECAO

0 que vem amente, é o processo de verificagdo,
acompanhamento e auditorias nos processos,
produtos e servigos ofertados para o mercado.
Confiabilidade.

Os servicos de certificag8o fornecidos pela DNV s&o

mercado como de alta confiabilidade.
Eu n&o tenho tempo para completar esta pesquisa.
Jarespondi em e-mail para DNV 2 vezes que por favor,

ndo me manda estas pesquisas por que ndo tenho
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tempo para completar, e ainda vocés me fica andando.

Qualidade
Confiabilidade.

A DNV é reconhecida internacionalmente por sua

competéncia em questes que envolvem risco.

Parceria: Todas as auditorias que foram realizadas na

NEA pelo DNV apesar de sérias e integras ajudaram o

SGQ amadurecer.

Confiavel

O Quadro 5.1 abaixo apresenta a relacdo das palavras-chave extraidas dos

relatos e a frequiéncia com que foram citadas.

Quadro 5.1: Freqiiéncia das palavras-chave extraidas das respostas a pergunta sobre

associa¢do com a marca.

Questdo 2: Total de Respostas = 84

Palavra N° de apanc;o&c Percentual

Confiabilidade

20,2%

Seriedade

i i 16,7%

9,5%

Parceria

8,3%

Auditoria

Credibilidade

8,3%

7,1%

Conhecimento 6

7,1%

Confianca [ 5]  60%

Responsabilidade 4 4,8%
Confiavel 3 3,6%
Comprometlmento 3 3,6%

ridade 3 3,6%
Consultoria 2 2,4%
Par ceir os 2 2,4%
Par ceir o 2 2,4%
K now-how 2 2,4%

| | nspecao | | 4%|
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Segundo Bardin (2009, p.183), através de uma andlise de conteido
lexicométrica por freqiiéncia e categorizacdo pode-se considerar, neste estudo, que
as respostas obtidas nas 3 primeiras palavras revelam muito do que € a empresa
para os respondentes:. confiabilidade, seguranca e qualidade. Embora outras
palavras tenham surgido com menos freguéncia, pode se assumir que denotam o
mesmo sentido, como, por exemplo, as palavras “seriedade” (8 citaches)
“credibilidade” (6 citagbes), “confianca’ (5 citagbes), “responsabilidade” (4
citagcOes), “confiavel” (3 citagbes) e “comprometimento” (3 citagdes),
representando a categoria “Confiabilidade”, que pela categorizagdo aqui
estabelecida aparece em 54,8% das respostas. No tocante a associacdo de
“Seguranca’, que pela categorizagdo aqui estabelecida aparece em 47,6% das
respostas fornecidas, também vinculada a confiabilidade, de acordo com as
dimensdes de qualidade do modelo SERVQUAL, encontram-se ainda outras 7
palavras utilizadas neste mesmo sentido, sendo estas. “parceria’ (7 citagOes),
“conhecimento” (6 citagdes), “tradicéo” (4 citaces) “integridade” (3 citagdes),
“parceiros’ (2 citagdes), “parceiro” (2 citagbes) e “know-how” (2 citagbes). O
mesmo pode ser observado em relacdo a categoria “Qualidade”, que pela
categorizacdo agui estabelecida aparece em 35,7% das respostas, podendo estar
relacionada com as palavras “profissional” (6 citacOes), “competéncia’ (5
citacOes), “profissionalismo” (4 citacdes) e “gestdo” (2 citacbes). A andlise de
contelido lexicométrica por frequéncia e categorizagcdo dessas respostas esta

sintetizada no Quadro 5.2 apresentado logo abaixo:

Quadro 5.2: Andlise de Conteudo Lexicométrica por Freqiiéncia e Categorizagao

Questéo 2. Total de Respostas = 84

Categoria N°deAparicdes  Percentual

A esséncia da marca, segundo seus clientes brasileiros que participaram da
pesquisa, esta associada aos conceitos de confiabilidade, na seguranca e na
qualidade por ela transmitidos, num sentimento de estar protegido dos riscos do

dia-a-dia. Ou sgja, a percepcao da marca parece estar atrelada ao beneficio central
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procurado ou identificado por quem contrata a empresa, que € o sentimento de
seguranca que €ela transmite, por apresentar um bom nivel de confiabilidade e de
qualidade nos servicos que presta ou aos quais é associada, gerando assim um
sentimento de confianga e seguranca em boa parte dos respondentes desta
pesquisa.

Nesse sentido, a associacdo identificada estd coerente com a
funcionalidade da empresa, essencialmente uma empresa de gerenciamento de
riscos. Contudo, conforme visto na revisdo bibliografica, a funcionalidade da
marca ndo deveria ser sua unica fonte de lembranca. Cabe aos gestores amplia-la
para incorporar também a dimensdo afetiva ou emocional. Assim sendo, parece
gue um slogan menos funcional do que o atual “managing risk” poderia ser
reconsiderado e ser levado mais proximo as associagfes cognitivas e afetivas
realizadas pelos clientes com relagdo a DNV. Talvez, algo como “be safe’ ou “be
safer” fosse mais adequado a este proposito.

O gréfico abaixo, de nimero 5.2, revela a percepcdo dos clientes em
relacdo ao nivel de aderéncia e atuacdo da DNV no que tange a sua missdo, a
partir de uma escala de 5 pontos. Foram 93 os respondentes contabilizados nesta
questdo e os dados obtidos foram processados pelo ferramenta Questback,
conforme ja mencionado anteriormente. As aternativas consideradas nesta

questdo sdo expostas ha legenda incluida logo abaixo do gréfico.
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3. A missdo da DNV & salvaguardar a vida, a propriedade & 0 meio ambiente. Meste sentido
vocé acha que a DNV...

100% - -
a0% | —i
3
B0% 4 4
0% 1 5
B0% 4
50% 4
40% 4
30% 4
20% A
10% 4 % 0 %
10,8 %
0% - T T T
3 4 5
Alternativas Percentual Valor
1 Tem tido uma étima atuacgéo. 35,5 % 33
2 Tem tido uma boa atuacéo. 53,8 % 50
3 Tem tido uma atuacéo regular. 10,8 % 10
4 Tem tido uma atuacdo insuficiente. 0,0 %
5 Né&o tem tido nenhuma atuacéo. 0,0 %
Total 93
Média 1,75
Desvio Padréo 0,63
Mediana 2,0

Gréfico 5.2: Percepcao dos respondentes em relacdo a misséo da empresa

Os dados mostram que a percepcao dos clientes brasileiros em relagcdo a
atuacdo da empresa na busca de sua missdo, de um modo geral, € positiva. No
entanto, ela ndo é unanime. Ou sgja, o resultado apresentado deixa espacos para
melhorias. Mais de 10% dos pesquisados considera a atuacéo da DNV em relacéo
a sua missdo apenas regular. Enquanto 35,5% da amostra percebe uma Gtima
atuacdo neste sentido, a maioria (53,8%) tem a percepcéo de que sua atuacéo €
apenas boa. As explicacdes para este resultado so apresentadas adiante.

Diante deste resultado ha indicios de que haja um possivel distanciamento
entre a percepcao dos gestores da empresa e esta amostra de clientes no Brasil, o
qual deve ser melhor avaliado com base nas explicacdes, apresentadas a seguir.

A relacdo abaixo apresenta na integra as explicaces oferecidas pelos
respondentes em relacdo as classificagdes com relagdo ao nivel de atuacdo, feitas

na guest&o anterior.
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Relagéo das justificativas sobre a classificacéo dos clientes em relacdo ao alcance da

roberto.corral@bettanin.com.br

gilsimar.carls@altona.com.br

produto@asca.com.br

gilberto.simoes@siemens.com

carlos.gomes@cegelec.com

julio.sobel@gerdau.com.br

hosorio@sacor.com.br

vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

jose.araujo@epcos.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mbkr.com.br

marcelo.santos@vopak.com

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

missado da empresa

tem boa equipe de auditores.

DNV esta sempre inspecionando elementos no
segmento ' petréleo ' e a responsabilidade é muito
grande.

Estamos utilizando pela primeira vez os servigos de
Certificagdo da DNV= Por isto, ainda ndo podemos
afirmar com convicgdo. Estamos acreditando na sua
reputacdo no mercado.

N&o conheco todos os ramos de atuacéo da DNV, mas,
nos que conhego, considero-a competente.

Tem atendido nossas expectativas e possui
profissionais experientes.

N&o tenho informagdes suficientes para um melhor
julgamento da atuacdo da DNV neste campo.

N&o tenho conhecimento de qualquer problema,
apenas boas noticias sobre DNV

N&o existe informacgédo adequada a seus clientes,
sobre os trabalhos que s&o feitos para cumprir sua
missé&o.

Altos e baixos:

Altos: vide comenté&rio anterior=

Baixos: requer melhorias na transparéncia e
completeza no relato dos trabalhos.

Falta divulgacdo das éreas de atuacéo, afim de
aumento de nossos servigos junto aos nossos clientes.
N&o conheco a atuag@o da DNV no social e no meio
ambiente

N&o tenho como acompanhar todas as atividades da
DNV que tém um grande espectro. De qualquer forma
a experiéncia que tenho tido com a DNV é muito
positiva.

Meu contato com a DNV demonstra seriedade, mas
n&o evidencia esta missé&o.

PELO O QUE SE SABE ATRAVES DA MIiDIA E DO
MERCADO ONDE ATUAMOS

N&o tenho parametros para esta avaliagao.

Prontid&@o dos trabalhos e nos resultados

Antecipativa como deve ser uma empresa neste ramo!
Pela qualidade, pelo nivel dos treinamentos e
trabalhos realizados pela DNV tenho conviccéo que
muitas vidas foram salvas.

s0 tenho contato com os estudos elaborados e acho
isto ainda pouco dentro da afirmativa acima
Processos bem estruturados, corpo profissional de alto

nivel, atuacéo responsavel, tradicdo.
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mzferreira@technip.com
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altini@weg.com.br
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larrey@petrobras.com.br
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daniela.assumpcao@hemisul.com.br
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Vejo acgbes que buscam regularizar atividades de
engenharia, no tocante ao descrito acima, criando
normas e orientagOes técnicas.

Marca

Como sou exigente 6timo € uma qualificagéo 100, 10
etc

Perante suas a¢Ges a DNV vem desenvolvendo um
bom trabalho.

O exemplo sdo Analises de Risco que realizamos do
TEGAL e TMP.

A politica e a forma de agir reflete a missao da DNV.
Em todas as oportunidades em parceria com a DNV os
resultados sempre superaram as expectativas.

Ja estive em situagdes em que DNV sustentou uma
posicéo em prol das dos objetivos citados acima
apesar de opinides contrarias.

Conheco o trabalho do DNV que sempre me passou
uma imagem de empresa sdlida, com critérios rigidos
e definidos, com pessoal muito bem qualificado,
atendendo aresponsabilidade que tem na certificagéio
de grandes obras embarcadas, certificacdo esta para
garantir a confiabilidade e a seguranca destas obras.
N&o conheco no entanto todas as obras e o resultado
do trabalho do DNV.

Por atuar com profissionalismo e seriedade.

Apenas posso avaliar a trabalho realizado em relacéo a
normas e certificagcdo. Quanto a estes dois itens, ndo
tenho nada de negativo a comentar.

Sempre objetiva e clara, mas as vezes um pouco lenta
nas respostas

Uma empresa comprometida em apontar e mitigar os
riscos ambientais

N&o tenho ouvido muito a DNV falar e atuar na
protecdo do meio ambiente.

Sendo nossa parceria em Sistema de Gestéo, veja a
DNV atualizada como mundo.

Na empresa onde trabalho, estamos satisfeitos com o
desempenho e performance da DNV nas Auditorias e
treinamentos, pretendemos ampliar os negdcios
através da implementacdo de novas certificagdes
integrando o sistema de gestéo para atender a ISO
9001:2008, ISO 14001:2004 e OHSAS 18001:2007,
pretendemos fazer isso com a mesma certificadora.
Pela sua forma de atuacgéo.

A DNV se preocupa com as mudangas climéticas e
fornece servicos para as érea: energia limpa, redugdo
de emissOes e adaptacdo. Considero que a DNV tem

tido uma boa atuacéo com relacéo essa questéo.
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csouza@aointl.com
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Os projetos realizados com a DNV os profissionais
DNV) deram énfase nestes temas, e de forma natural.
Nada a se opor em relagéo as equipes DNV em relacéo
aos valores acima.

NAO TENHO MUITOS PARAMETROS PARA
RESPONDER.

Pelo que demonstra na Auditorias realizadas na
empresa.

N&o tenho como avaliar.

A certificacdo, apesar de estar associada como um
aspecto positivo, ndo garante o real comprometimento
das empresas.

A DNV é referéncia mundial nas areas em que atua.
Fiz uma APP com a empresa e n&o verifiquei
problemas que desabona-a.

Trabalho voltado para salvaguardar a nossa existéncia.
POR ISSO CONTINUAMOS A UTILIZAR SEUS
SERVICOS

Quando se atenta para a qualidade de seus servigos, a
DNV prima pela protecgéo avida, a propriedade e ao
meio ambiente.

Critérios exigentes para garantir o padréo méaximo de
seguranga, dando mais credibilidade as operagfes

Ha casos que a nossa falta de conhecimento gera um
pequena discussado o qual a DNV poderia ajudar em
explicar e com exemplos préticos.

Exceléncia de procedimentos, evitando desperdicios.
Com a inovagéo e qualificacdo dos profissionais isto
vem apresentando bons resultados para negécio das
organizacoes.

Sempre presente nos grandes projetos

Por melhor que faga o seu trabalho a contribui¢do da
DNV vai até a fase de orientacéo e planejamento. As
decisfes quanto a implementacdo execucdo ficam a
cargo do cliente. Sendo assim, existe um limite para a
proposta de DNV garantir as salvaguardas a que se
prop0s.

Sem comentérios.

Desconheco qualquer situacéo que envolva
questionamentos sobre a atuagdo da DNV, porém parto
do pressuposto de que a ndo exposi¢ao negativa é
favoréavel, prezando pela imagem da empresa

Esta é a minha percep¢do, mas néo tenho informactes
suficientes para discorrer uma justificativa.
Desenvolveu um trabalho e consultoria em Anélise de
Riscos com qualidade e seriedade.

As andlises de risco com certeza melhoram as
instalacOes e vdo de encontro com sua missé&o.

O mesmo vale para outros servicos prestados pela
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DNV.

julio.beber@braskem.com.br S6 tive uma experiéncia com a DNV e o resultado foi
bem satisfatdrio.

gustavo.leite@neuman-esser.com.br Conheco pouco as demais areas. Trabalho diretamente
com auditorias ISO 9001 e treinamentos correlatos.

julianarezende80@hotmail.com Prestando excelente servico

A grande maioria das justificativas acima € favorével, traduzidas por
termos como “exceléncia em servigo”, “servigcos com qualidade e seriedade’,
“resultado bem satisfatério”, “inovacéo e qualificacdo dos funcionérios’ entre
outros, embora esses comentarios ndo reflitam necessariamente um conhecimento
da missdo da empresa. Ha também comentérios que explicam a percepgdo de um
parcial alcance de sua missdo. Por exemplo, alguns comentarios feitos enfatizam
que parte da execucdo dos trabalhos realizados pela empresa depende dos
funcionérios ou ambiente da empresa que a contrata, 0 que impde limites ao seu
alcance. Outro comentério relevante enfatiza que “a certificacéo, apesar de estar
associada como um aspecto positivo, ndo garante o real comprometimento das
empresas.” Outro ainda ressalta que “N&o tem ouvido muito a DNV falar e atuar
na protecdo do meio ambiente’. Esses relatos sugerem falta de conhecimento
destes aspectos por tras da missao da empresa.

De fato a maioria das justificativas desfavoraveis sdo relacionadas a falta
de conhecimento. A palavra “ndo” aparece em 18 das 63 respostas, ou sgja, em
28,57% destas. Portanto, a andlise dos relatos aponta para a necessidade de uma
melhoria na comunicagdo aos clientes sobre como a DNV vem atuando para
salvaguardar a vida, a propriedade e o meio ambiente envolvidos em suas
atividades, ja que uma significativa parcela dos clientes a egou desconhecimento a
este respeito. Relatos como “ndo tenho parémetros para esta avaliacdo”, “falta
divulgagdo das éreas de atuacdo”, “ndo tenho informacbes suficientes’, “ndo
tenho como avaliar” e “sem comentarios’ sustentam esta conclusdo. Neste
sentido, a percepcao apenas parcial deste alcance pode ndo estar vinculada a uma
falha da instituicdo, mas talvez a falta de conhecimento dos respondentes, o que
pode explicar 0 aparente hiato.

O gréfico abaixo indica a percepcdo dos respondentes em relagdo a visdo
da empresa e seu impacto pretendido em prol da seguranca e sustentabilidade.
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5. A visdo da DNV & ter um impacto global em prol de um futuro seguro e sustentavel. Neste
sentido, como vocé acha gue a DNV esta se saindo?

100% - -
a0% | i
3

B0% 4 4
0% 1 5
BO%: -

50% 4

40% 4

30% 4

20% 4

10% 19,3 % 11 %, 0%

0% - T
1 2 i 5

Alternativas Percentual Valor

1 Muito bem 36,4 % 32

2 Bem 432 % 38

3 Nem bem, nem mal 19,3 % 17

4 Mal 1,1% 1

5 Muito mal 0,0 % 0

Total 88

Média 1,85

Desvio Padréo 0,76

Mediana 2,0

Gréfico 5.3: Classificacdo dos respondentes em relacéo a visdo da DNV

Embora 80% das respostas revelem o alcance de sua visdo de forma
positiva, variando entre “Muito bem” (36,4%) e “Bem” (43,2%),
aproximadamente 19% do publico pesquisado ndo considera que a DNV esteja se
saindo bem no sentido de ter um impacto global em prol de um futuro seguro e
sustentéavel. Com uma média de 1,85 ponto na escala de 5 pontos, a amostrarevela
estar mais proxima de perceber este quesito como “bem alcangado” do que “muito
bem alcancado”. As explicagdes por trés dessa classificagdo serdo apresentadas
adiante.

Considerando que aproximadamente 20% da amostra julga de maneira
apenas regular esta performance, e que a média se concentra em torno de umaboa
atuacdo, mais uma vez ha indicios de um potencial hiato entre a percepcéo dos
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gestores da empresa e seus clientes no Brasil. Os dados qualitativos listados

abaixo oferecem subsidios para uma melhor interpretacéo deste resultado.

Relacao das justificativas sobre a classificacdo dos clientes em relacdo ao alcance da

roberto.corral@bettanin.com.br

gilsimar.carls@altona.com.br

produto@asca.com.br

lorraine@globomar.com.br

carlos.gomes@cegelec.com

vinicius.mazzei@shell.com

julio.sobel@gerdau.com.br

hosorio@sacor.com.br

vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

jose.araujo@epcos.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

marcelo.santos@vopak.com

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

visdo da empresa

a DNV precisa ser mais convincente em seu
marketing, dar provas do beneficio de seu trabalho.
Confianga nos resultados futuros

Vale a justificativa anterior.

N&o conheco os projetos que a DNV faz em virtude da
sustentabilidade... nem como ela passa isso aos seus
clientes.

Nas trocas de informacdes relativas a &rea de meio
ambiente e SST.

Mais uma vez, por conta da qualificagéo técnica de
seus profissionais

idem anterior.

N&o tenho conhecimento de qualquer problema,
apenas boas noticias sobre DNV

Da mesma forma, ndo existe informacéo adequada a
seus clientes sobre os trabalhos que séo feitos para
cumprir sua visdo.

Vide comentério anterior.

Em virtude da seriedade e comprometimento com a
seguranga.

N&o conhecgo o programa de sustentabilidade da DNV
Talvez o objetivo seja um pouco ambicioso. Quando
ele é muito grande fica dificil de ser muito eficiente em
toda a frente de operacoes.

As auditorias sdo focadas na questdo sustentabilidade.
NAO E NOSSA AREA, NAO TEMOS ARGUMENTOS
SOBRE ESSE ASSUNTO

Sou usuéria de um dos softwares da DNV e acho que a
politica de atendimento / p6s venda / manutengéo
destes usuérios é muito mais comercial do que em prol
do meio ambiente.

Deveria divulgar mais seus trabalhos, via-email,
revistas efc...

idem acima!

Novamente, pela qualidade, pelo nivel dos
treinamentos e trabalhos realizados pela DNV tenho
convicgdo de que a DNV estéa contribuindo muito neste
sentido.

s0 tenho contato com os estudos elaborados e acho
isto ainda pouco dentro da afirmativa acima
Processos bem estruturados, corpo profissional de alto

nivel, atuagdo responsavel, tradigéo.
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jussarams@petrobras.com.br

jhcosta@odebrecht.com
alexandra@anay-fitas.com.br

roberto.gallo@braskem.com.br

rfilho@agropalma.com.br

deuzimar@odebrecht.com

mzferreira@technip.com

roberto.tonsmann@sulzer.com
amilcar@viezzerengenharia.com.br

miguelfilho@unifacs.br

camila.cezar@intecsea.com

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

francisco.neto@wirexcable.com.br

daniela.assumpcao@hemisul.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

denise@gaussconsulting.com.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com

tiago.weber@petrobras.com

pomarolli@petrobras.com.br
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N&o sei avaliar esta quest&o. Acho que impacto global
é maior do que a DNV, é dependente do sistema que
cerca a DNV. Pelo menos com a visdo que tenho, pode
estar enganada.

n&o conheco esta drea da DNV

N&o respondi, pois ndo tenho conhecimento.

Os trabalhos que realizamos em conjunto s& uma
prova disso.

Sempre aprimora a forma de gerenciar.

Os resultados, em minha avaliagdo, ndo s&o melhores
em vista das dificuldades inerentes, politicas,
econdmicas e culturais, que dificultam o avanco visivel
da sociedades organizada nessa direc¢&o.

As atividades exercidas, de forma criteriosa, nos leva a
concluir que o impacto da DNV num futuro seguro € um
objetivo real.

Idem ajustificativa acima.

Consegue transmitir esta preocupacéo.

A questdo da sustentabilidade ainda ndo estatéo forte
quanto a seguranga.

Mais uma vez, como usuéria das normas, posso dizer
que existe alto grau de comprometimento com a
seguranga dos projetos, bem como daqueles a serem
verificados pela certificadora DNV.

Vide resposta do item anterior

Em termos de sustentabilidade, n&o tenho muita
informac&o a respeito da atuacéo da DNV.

Percebo através das ofertas de treinamento e
consultoria oferecida as Organizagdes.

Através do que podemos ver pela midia.

A participag@ da DNV na reducgéo de emissdes, o
implemento de novas tecnologias como processo de
minimizar o consumo de combustivel, o auxilio ao
segmento edlico, entre outras participagdes colaboram
em prol de um futuro seguro e sustentavel.

N&o tenho informagBes para dar esta resposta.
Estaem acordo afrase acima, sem maiores
detalhamentos.

MINIMAMENTE A DNV PASSA ESSA IMAGEM EM
SEUS TREINAMENTOS.

Sem justificativa.

N&o tenho dados ou informagdes suficientes par
avaliar.

Por tentar estimular a busca de melhores préticas em
SMS. Por desenvolver &reas de conhecimento
atreladas a essa questéo.

A DNV tem se preocupado com estas questbes e
demonstra essa preocupacéo em todos 0s servigos que

presta.
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aprigio.silva@nitroquimica.com.br

ersantos@construcap.com.br

poltter@poltterdobrasil.com.br

tsoares@technip.com

ricardo.comercial@intertank.com.br

edson.takahashi@sulzer.com

flavio@mansuetopierotti.com.br

acscalzer@fiocruz.br

telma@dytechautomotive.com.br

sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br

csouza@aointl.com

nestor.oliveira@siemens.com

alexandre.valle@gerdau.com.br

aristeu.wouters@oxiteno.com.br
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A empresa, em duas analises busca identificar falhas
NOS Processos que possam Vir a ser responsaveis
impactos negativos.

Entendo que todos nos deveriamos seres humanos
dar prioridade para o meio ambiente.

DEVE-SE CONTINUAR AMPLIANDO SUA VISAO NO
FUTURO VISANDO UM SISTEMA MODERNO ONDE
HAJA MENOS GASTOS COM PAPEIS, TINTAS DE
IMPRESSAO ETC...

Desde o acompanhamento das atividades de producéo
quando necessérias, andlise dos relatdrios e outros
documentos até a instalag@o propriamente dita dos
equipamentos fazem com que a DNV esteja presente
em todas as fases do projeto, a fim de que os mesmos
estejam adequados as necessidades futuras e a um
futuro seguro e sustentavel.

Bem, pois as vezes é necessério dimensionar melhor as
necessidades de cada regido, ou setor, ou seja, para
garantir um padr&o de seguranga, nem sempre o que é
necessario para uns, é necessario para os outros

E importante que todos os prestadores de servico da
DNV tenham este mesmo objetivo.

Nem tudo sai como gostariamos, mas a tentativa é
positiva e a DNV fica acima da media.

N&o tenho conhecimento do comportamento da DNV
neste sentido.

Vem demonstrar o diferencial do mercado, em oferecer
ndo so servicos com qualidade, mas, também uma
visdo mais ampla das necessidades futuras para partes
interessadas

Pelos critérios adotados no DNV que tendem aeste
objetivo.

A DNV se destaca por sua atuagéo com eficiéncia na
previsdo de cendrios e assim minimizando a
probabilidade da liberacéo dos perigos inerentes aos
processos. Jana parte de certificagBes valida os
processos que ocorrem da forma como foram
projetados. No entanto, o conceito de sustentabilidade
vai além do espectro de atuacdo definido no escopo de
servigos da DVN. Como exemplo, a ISO 14001 reflete
mais o atendimento alegislacdo do que a avaliagéo
sustentavel dos processos

Sem comentarios.

Tendo como referéncia o meu alcance da atuagéo da
empresa, acredito que ela tem tido um comportamento
positivo e exitosa.

Esta é a minha percepcéo, mas néo tenho informagdes
suficientes para discorrer uma justificativa.

Conhecimento e seriedade nos Trabalhos
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desenvolvidos
julio.beber@braskem.com.br Meu relacionamento com a DNV é muito recente para
me permitir fazer uma avaliag¢do sobre esta questéo.
gustavo.leite@neuman-esser.com.br Percebido pelo trabalho sério do DNV.

julianarezende80@hotmail.com Buscando auxiliar cada vez mais as empresas

Novamente a andlise de conteido (BARDIN, 2009) demonstra que a
palavra mais recorrente nas respostas acima foi “nao”, aparecendo em 17 das 62
justificativas obtidas, ou sgja, em 27,42% dos casos. A palavra “nao”, seguida da
palavra “tenho”, continuou aparecendo numa frequiéncia consideravel de vezes e
se fez presente em 7 (ou 11,29%) das 62 respostas obtidas através desta amostra
de clientesda DNV.

A chance de existir aqui um hiato de percepcdo (PARASURAMAN ET
AL., 1985) entre a amostra pesguisada e os gestores da DNV é grande, ja que na
opini&o da alta gestdo da empresa no Brasil sua visdo é percebida integralmente e
de forma bastante clara pelos clientes. Com base nos resultados obtidos nessa
pesquisa, pode-se considerar que, nesse grupo de clientes, existe um nivel
consideravel de desconhecimento com relagcdo a maneira como a DNV atua no
sentido de colocar em prética esta visdo, o gque ficou claramente demonstrado em
algumas das respostas incluidas acima.

Embora as justificativas sggam, em sua grande maioria, positivas, 0 que
ratifica os resultados apresentados no gréafico anterior, a andlise das respostas
demonstra a necessidade de comunicar mais e melhor aos clientes o que a DNV
tem feito para atingir a sua visdo corporativa. A falta de uma percepgdo clara
sobre esse assunto influenciou mais o resultado obtido neste topico do que uma
percepcdo realmente negativa por parte dos clientes, ja que a maioria dos
respondentes mostra mais sinais de falta de conhecimento sobre a atuacdo da
DNV neste sentido do que descrenca na sua capacidade de alcanca-la.

O gréfico a seguir (5.4) ilustra o nivel de concordancia dos participantes
com relagdo ao primeiro dos quatro valores da DNV. 90 respostas foram
contabilizadas nesta questdo e os dados obtidos foram processados pelo software

mencionado.
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7. Com relagdo aos valores da DNV e as agbes da empresa postas em pratica, com base em
sua percepgdo, assinale seu grau de concordancia com relagdo a seguinte afirmativa: A DNV

constrai credibilidade e confianga.

100% -
90%

B80%

0%

B0%

0% - 533 %

40%

30% A 344 %
20%

10% 4 0 %

_- 11,1 %
0% - T T T
1 2 3 5

Alternativas Percentual Valor

1 Discordo totalmente 1,1 % 1

2 Discordo 0,0 % 0

3 Né&o concordo, nem discordo 11,1 % 10

4 Concordo 53,3 % 48

5 Concordo totalmente 34,4 % 31
Total 90
Média 4,20
Desvio Padréo 0,72
Mediana 4,0
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Gréfico 5.4: Nivel de concordancia dos respondentes em relagéo ao 1° valor da DNV:

“Construimos credibilidade e confianca”

A maioria (87,7%) dos respondentes acredita que a DNV constroi

credibilidade e confianca, sendo que mais de 1/3 de todos que responderam a

pesquisa concordam totalmente com afirmativa. O mesmo resultado foi

obtido na pesguisa global, onde uma das principais associacfes positivas que

surgiu entre os entrevistados foi sobre a DNV ser especialista em transformar sua

experiéncia de trabalho e suas pesguisas em regras e recomendagdes praticas para

0s mercados em que atua, o que aos olhos desses mercados auxilia na construcéo

de credibilidade e confianga. Desses 90 clientes participantes, apenas 12,2%

parece ndo concordar que a DNV constréi credibilidade e confianca. Este

resultado, embora menos expressivo, sugere que ha espaco e necessidade para que

a empresa associe ainda mais fortemente sua marca a esses beneficios, que

aparentemente s80 a esséncia de sua demanda.
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Outro potencial hiato de percepcdo entre a amostra e os gestores da DNV
também pode existir aqui, j& que embora estes gestores acreditem que os valores
da DNV sdo perfeitamente percebidos por todos os clientes da empresa, 12,2% da
amostra estudada ou apresenta posi¢&o neutra, ndo concordando nem discordando,
ou discorda (1,1%) que a DNV constréi credibilidade e confianca. Tal resultado
nado traduz a unanimidade de concordancia esperada pel os gestores.

O proximo gréfico (5.5) demonstra o nivel de concordancia dos
participantes em relacdo ao segundo dos quatro valores da DNV. 90 respostas
foram obtidas nesta questéo.

8. Com relagdo aos valores da DNV e as agfes da empresa postas em pratica, com base em
sua percepgdo, assinale seu grau de concordancia com relagdo a seguinte afirmativa: A DNV
jamais abre mao de sua qualidade ou integridade.

100% q -
a0% | -2
B0% 4 3
70% 1 )

5

B0% 4
50% 4 55,6 %
40% 4
30% 1 33,3 %
20% 1 1L

10% 4 0 %

| MY . . .

1 9 3 4 5

Alternativas Percentual Valor
1 Discordo totalmente 1.1% 1
2 Discordo 0,0 % 0
3 Néo concordo, nem discordo 10,0 % 9
4 Concordo 55,6 % 50
5 Concordo totalmente 33,3 % 30
Total 90
Média 4,20
Desvio Padréo 0,70
Mediana 4,0

Gréfico 5.5: Nivel de concordancia dos respondentes em relagdo ao 2° valor da DNV:

“Jamais abrimos méo da qualidade ou da nossa integridade”
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Dos 90 clientes que responderam a essa questdo, 80 deles (88,9%)
concordam que a DNV jamais abre méo de sua qualidade ou integridade, sendo
gue 33,3% dos pesquisados concorda totalmente com a afirmativa proposta. Tal
sentimento também se fez presente na pesquisa global, a qual apontou que a DNV
€ percebida como uma empresa que possui ata qualificacdo e que entrega
qualidade em todo o processo de seus servigos. Além disso, na pesquisa globa a
DNV também foi percebida como sendo bastante séria e confiavel, contando com
pessoas extremamente profissionais, muito experientes e bem proficientes.

Esse resultado da pesguisa global aguda a explicar o ato nivel de
concordancia com essa afirmativa. Mesmo assim, 11,1% dos pesquisados néo
consideram que a DNV jamais abra mdo de sua qualidade ou integridade
configurando, também, um possivel hiato entre a percepcdo da amostra e a
percepcdo esperada pelos gestores da DNV, que acreditam em um nivel de
concordancia de 100% com o quesito. Os gestores ndo esperavam respostas
assinaladas nas opcdes 1, 2 e 3. No entanto, a empresa acabou obtendo 10
respostas abaixo das opgdes 4 e 5, indicando assim a possibilidade de existéncia
de um hiato de percepcdo nesse caso.

O proximo gréfico (5.6) demonstra o nivel de concordancia dos
participantes com relacdo ao terceiro dos quatro valores da DNV. 93 respostas

foram obtidas nesta questéo.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

130

8. Com relagdo aos valores da DNV e as agdes da empresa postas em pratica, com base em
suUa percepgdo, assinale seu grau de concordancia com relagdo a seguinte afirmativa: A DNV
zela por seus clientes e colaboradores,

100% - -
a0% | -
80% 3
TO% A :
BO%: -

50% 1 52,7 %
40% A
30% 4 355%
20% - 8.7 %
10% | il

1 2 3 5
Alternativas Percentual Valor
1 Discordo totalmente 1,1% 1
2 Discordo 1.1% 1
3 Né&o concordo, nem discordo 9,7 % 9
4 Concordo 52,7 % 49
5 Concordo totalmente 35,5% 33
Total 93
Média 4,20
Desvio Padréo 0,74
Mediana 4,0

Gréfico 5.6: Nivel de concordancia dos respondentes em relagéo ao 2° valor da DNV:

“Jamais abrimos méo da qualidade ou da nossa integridade”

Assim como nas questbes anteriores, 88,2% dos clientes pesquisados
concordam que a DNV zela por seus clientes e colaboradores. Embora o
percentua de ndo concordancia se mantenha proximo do percentual obtido nas 2
questdes anteriores (11,9%), o0 que chama a atencédo nesse resultado é que o indice
de discordancia dobrou de 1,1% para 2,2% em relagdo as duas questdes anteriores,
e que também abordam a percepcao sobre valoresda DNV.

Valeressaltar que o percentual de pessoas que informa ndo concordar com
a afirmativa proposta nessa pergunta (11,9%) se mostra muito proximo ao das 2
primeiras afirmativas com relacdo aos valores da DNV |evantadas nessa pesquisa,
com o indice de concordancia ficando entre 87,8% e 88,9%. Pelo menos no que
diz respeito a essa pesquisa, essa crenca dos gestores sobre uma unanime

percepcao de seus clientes e altamente positiva parece estar equivocada, o que


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

131

novamente configura a possivel existéncia de um hiato de percepcéo, segundo a
teoria defendida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Isso também leva a
crer gue a empresa ndo consegue fazer com que seus valores sgjam integralmente
percebidos, diferente do que acreditam seus gestores, por mais de 11% dos
pesquisados. Pode-se inferir que, para atingir o resultado de percepcéo esperado
por seus gestores, a empresa ainda precisara trabalhar mais e melhor as agdes que
coloca em prética para assegurar seus valores, bem como uma melhor
comunicagdo destas acOes, objetivando conquistar a unanimidade esperada.

O gréfico a seguir (5.7) ilustra o nivel de concordancia dos participantes
com relagdo ao Ultimo dos quatro valores da DNV. 92 respostas foram

contabilizadas nesta quest&o.

10, Com relagdo aos valores da DNV e as agbes da empresa postas em pratica, com base
em sua percepgdo, assinale seu grau de concordancia com relagdo a seguinte afirmativa: A
DNV tem compromisso com o trabalho em equipe e a inovagao.

100% -
90% | -2
BO% - 3
70% - !

5
G0% 4
50% A 533 %
40%
30% A
20% 1 1% 228 % 228 %
10% | .
0% r _'-
1 2 3 5

Alternativas Percentual Valor
1 Discordo totalmente 0,0 % 0
2 Discordo 1,1 % 1
3 Néo concordo, nem discordo 22,8 % 21
4 Concordo 53,3 % 49
5 Concordo totalmente 22,8 % 21
Total 92
Média 3,98
Desvio Padréo 0,71
Mediana 4,0

Grafico 5.7: Nivel de concordancia dos respondentes em relagéo ao 4° valor da DNV:
“Temos compromisso com o trabalho em equipe e a inovacao”
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Embora com bom percentual de concordancia (76,1%), este foi o item
relativo aos valores da DNV que apresentou 0 maior indice de ndo concordancia,
alcancando 23,9% da amostra. O resultado também demonstra que o nimero de
respondentes que concorda totalmente com a afirmativa de que a DNV tem
compromisso com o trabalho em equipe e a inovacdo é exatamente igual ao
numero de respondentes que ndo concorda nem discorda da afirmativa e, portanto,
mantém uma posicdo neutra. Alguns resultados que serdo apresentados mais
adiante indicam que a inovagao influenciou mais nesta ndo concordancia do que o
trabalho em equipe. Outros resultados adiante demonstram que a DNV pontuou
melhor nos atributos que envolvem seus processos e pessoas do gque nas questdes
ligadas ainovacdo, tecnologia, pesquisa e desenvolvimento.

O percentual de clientes que considerou a empresa pouco inovadora é bem
proximo do percentua gue ndo concorda e nem discorda com a afirmativa feita
nesta questéo. Neste quesito o resultado desta pesquisa local difere um pouco do
resultado da pesquisa global, ja que aquela apontou a DNV como melhor em
inovagdo, tecnologia, pesquisa e desenvolvimento do que na parte de
relacionamento entre seus profissionais e os clientes. Na pesquisa global a DNV
foi vista como sendo melhor em tecnologia do que em negoécios, mercado e
pessoas.

Dentre os quatro valores da DNV — todos aqui estudados — esse foi o valor
em que a percepcao dos clientes pesguisados mais se diferenciou da percepcao
que era esperada pelos gestores da empresa. Pode-se considerar, com base nas
respostas obtidas nessa questéo, que o possivel hiato de percepcdo entre a maneira
como 0s gestores acreditam que a DNV sgja percebida pelos clientes e como esta
€ realmente percebida, pelo menos pelos clientes dessa amostra, tende a ser maior.

O gréfico 5.8 abaixo apresenta a classificacdo dos clientes participantes
com relagdo a reputacdo da DNV dentro das empresas onde esses respondentes
trabalham, a partir de uma escala de 5 pontos. Foram 93 os respondentes
contabilizados nesta questdo. As dlternativas consideradas nesta questdo sdo
expostas na legenda incluidalogo abaixo do gréfico.
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11. Como vocé classifica a reputagdo da DNV dentro de sua empresa?

.

Alternativas

1
2
3
4
5

Otima

Boa

Nem boa, nem ruim
Ruim

Péssima

Total

Méd

ia

Desvio Padréo

Mediana

0 %

0%

Percentual
48,4 %
46,2 %

54 %
0,0 %
0,0 %

Valor
45
43

93

1,57
0,59
2,0

Gréfico 5.8: Classificac@o da reputagédo da DNV
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A grande maioria das pessoas (94,6%) que respondeu esta pergunta

enxerga positivamente a reputacdo da DNV dentro da empresa em que trabalham,

sendo que a maioria destes pesquisados (48,4%) classifica como Gtima

reputacdo. Também € importante ressaltar que henhum respondente considerou a

reputacdo da DNV ruim ou péssima dentro de suas empresas. A pesquisa de

reputacdo global conduzida pela Burson-Marsteller também havia encontrado um

excelente resultado com relacdo a percepcao desse atributo. Frases como “quando

mencionamos ter um navio em classe DNV, nenhuma outra explicacdo €

necess&rid’ e “nds somos clientes da DNV porque ela é uma companhia

internacional de prestigio”, ilustram essa percepcdo bastante favoravel areputacéo
daDNV.
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Considerando que apenas 5,4% da amostra estudada apresenta uma
posicdo neutra com relacdo a reputacdo da DNV, ndo a considerando nem boa e
nem ruim, e que ninguém que respondeu a essa pergunta considerou a reputacéo
da empresa ruim ou péssima, mantendo a média concentrada entre uma boa e uma
otima reputacdo, dessa vez, os indicios de um potencia hiato entre a percepcao
dos gestores da empresa e seus clientes no Brasil parece ser improvéavel. Os dados
qualitativos listados abaixo contribuem para uma melhor interpretacdo deste

resultado numérico.

Relagédo das justificativas sobre a classificacéo dos clientes em relagao a reputacao da

DNV
roberto.corral@bettanin.com.br na minha empresa a DNV é desconhecida.
gilsimar.carls@altona.com.br Nossos principais Clientes contratam o DNV para

atender nossa empresa. Mostra que o DNV tem boa
reputacéo.

gnaegeli@petrobras.com.br Desde os tempos da PRINCIPIA, continua sendo a
maior referéncia no Brasil em termos de Confiabilidade
e Andlise de Riscos

produto@asca.com.br Vale a justificativa anterior.

gilberto.simoes@siemens.com Quem procura realizar suas tarefas com qualidade
considera que ela contribui.

lorraine@globomar.com.br Sempre que precisamos fomos muito bem atendidos.
NO entanto, durante os anos do nosso contrato,
tivemos alguns auditores que néo eram muito bons
(por N motivos, mas soubemos que a DNV estava com
problemas em conseguir auditores para a minha
regido: Rio de Janeiro e interior.

carlos.gomes@cegelec.com Atende nossas expectativas.

vinicius.mazzei@shell.com Todos ficaram impressionados com o grau de
profissionalismo e qualificacdo técnica demonstrada.

julio.sobel@gerdau.com.br Alguns trabalhos desenvolvidos sdo de excelente
qualidade (estudos de andlises de risco e perigos com
a divis&o Energy, certificagcdes ISO 14001), e outros
como auditorias de seguranca (ISRS ou IAS)deixaram
muito a desejar.

hosorio@sacor.com.br S6 temos bons exemplos e experiéncias.

vander.schiavetto@epcos.com é considerado um ¢érgéo de prestacdo de auditorias e
teste de respeito e idoneo.

niloj@petrobras.com.br No saldo entre altos e baixos, hd um saldo positivo.

chamatec@chamatec.com.br E um sindnimo de qualificacio e comprometimento com
a seguranga.

inamar@bahiagas.com.br nd TENHO EXEMPLOS NEGATIVOS
RELACIONADOS AOS SERVICOS PRESTADOS
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De um modo geral as acBes da DNV s&o eficientes.
Eventualmente, falta pro atividade.

N&o possuimos queixas.

A DNV é uma empresa de boa reputacdo mas, deixou a
desejar quanto ao desempenho do software que
utilizamos, comunicacdo quanto as limitagdes da
ferramenta e alternativas para solucionélas.

Prontid@ no atendimento dos trabalhos solicitados
Como jafalado é pré ativa.

Colaboradores da minha empresa jafizeram
treinamentos junto a DNV, vérios trabalhos foram
executados pela DNV para minha empresa e isto tudo
levou a um alto nivel a reputacd da DNV.

Otimo atendimento, qualidade e experiéncia de seus
profissionais sdo pontos que se destacam.

Bom atendimento, seriedade, competéncia.
Jativemos dois trabalhos desenvolvidos pelo DNV com
bom desempenho e utilidade para nossa empresa além
de atendimento a requisitos dos érgdo ambiental.

Pelo profissionalismo dos auditores.

Dentro da nossa organizacéo ela é referéncia.

Os trabalhos das equipes auditoras s&o bons.

Os resultados obtidos nas parcerias jarealizadas
suportam a avaliag&o.

Percepcao de trabalhos executados anteriormente,
percepcao do cliente final, e por uma série de
percepgdes ja comentadas anteriormente afirmo que
minha classificacdo para a DNV é muito boa.

Porque a imagem do DNV é de gerar confiabilidade,
seguranga, garantia de qualidade, sendo uma empresa
sdlida e tradicional na area de certificagéo.

Todos colaboradores enxergam a DNV como uma
empresa de boa reputacgéo.

A DNV étida como referéncia na area de projetos.
Empresa comprometida com seus principios, fazendo
os trabalhosa com qualidade e nos prazos acordados
Um empresa que faz estritamente o que estano
contrato.... nem mais, nem menos.

Somos parceiros por mais de 10 anos e temos
encontrado compreensdo para nossas dificuldades e
particularidades.

A 10 anos, a parceria entre HJ e DNV tem trazido
resultados satisfatérios principalmente no
amadurecimento do nosso SGQ que hoje tém uma
representatividade excelente e contribui positivamente
para o crescimento da empresa e ajuda no
fortalecimento das relaces com seus clientes.

A DNV é referéncia em seguranga de processos na

empresa em que trabalho.
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A DNV é uma referencia em nossa empresa com
relacdo a suporte e solugdo de softwares.

Baseada em conversas com os demais gestores.
Nada a criticar quanto areputagéo da DNV.

PORQUE MANTEM SUA CREDIBILIDADE.

Nas empresas que visito sempre vejo comentérios que
o DNV esta sempre pronto para negociar e tem uma
equipe bem preparada para executar as auditorias em
seus clientes.

Minha experiéncia foi muito pequena com a DNV,
porém ndo tenho nada que a desabone.

Jative treinamentos e assessorias da DNV e as
avaliages foram, em geral, boa.

Gostei de um trabalho que fiz com a DNV.

Foi prestativa quando precisamos.

TEM ATENDIDO NOSSAS EXPECTATIVAS NOS
SERVIGCOS PRESTADOS

A experiéncia da DNV no mercado mostra que ela
representa um nome forte na sua area de atuacéo.

Os critérios utilizados, &s vezes, s& muito rigorosos e
por isso retardam um pouco 0 NOSSO Processo.

O nome DNV tem uma presenca forte no mercado.

A DNV é simbolo de credibilidade.

A minha empresa tem 9000 funcionérios. ndo ha como
ter idéia se todos acham a DNV uma boa empresa.
mas a minha equipe sim.

Como apresentado, anteriormente, com base nos
servigos com qualidade, seguranca e responsabilidade
isto cada vez mais vem demonstrando a credibilidade
e respeito.

Até o presente momento, ndo tivemos nenhum trabalho
iniciado com o DNV, estamos em fase de cotag&o.

O restante das questdes respondidas, foi com base em
percep¢do no mercado e acompanhamento do trabalho
do DNV em outras instituicOes.

As pessoas que jativeram contato com a DVN tém
uma boa impress&o. No entanto, este grupo é pequeno
em relacdo ao quadro da empresa.

O trabalho que a DNV tem executado para nossa
unidade tem sido de boa qualidade.

Sem comentérios.

Ainda n&o atuamos com a DNV outros sites da
empresa sim, fizemos apenas algumas cotagoes.
Dessa forma em muitos aspectos ndo temos como
avaliar.

A empresa DNV tem um longo histérico de participagéo

em vérios projetos e de forma satisfatoria.
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alexandre.valle@gerdau.com.br Seria 6tima, mas os servigos prestados no passado
relacionados ao controle de perdas (SCIS) e a andlises
preliminares de risco, arranharam a reputacéo da DNV.

aristeu.wouters@oxiteno.com.br Especialista na area de atuacéo.

julio.beber@braskem.com.br S6 tive uma experiéncia com a DNV e o resultado foi
bom gustavo.leite@neuman-esser.com.brA DNV foi
escolhida para certificar todas as unidades do grupo no
mundo inteiro.

julianarezende80@hotmail.com Credibilidade no mercado

A grande maioria das justificativas acima, tais como “continua sendo a
maior referéncia no Brasil em termos de Confiabilidade e Andlise de Riscos’,
“Todos ficaram impressionados com o grau de profissionalismo e qualificacéo
técnica demonstrada’, “Dentro da nossa organizacdo ela é referéncia’, “A DNV é
simbolo de credibilidade”, “A DNV é tida como referéncia na area de projetos’ e
“Credibilidade no mercado” é bastante positiva e favoravel a DNV, o que
corrobora com o 6timo resultado obtido pela empresa em reputacéo, conforme
apresentado no grafico anterior. Através da andlise de contelido por frequéncia
pode-se perceber que as duas palavras que se apresentam de forma mais
recorrente nas justificativas acima sdo “referéncia’ e “credibilidade”, palavras que
devem contribuir bastante na construcéo de uma boa reputacéo para a DNV, pelo
menos na percepcao da amostra que participa deste estudo.

Porém, as poucas justificativas desfavoraveis ou negativas apontam para
problemas com servicos de certificagdo, controle de perdas, andlise preliminares
de riscos e software, além de falta de pro-atividade, lentidao, excesso de rigor e
burocracia. Esses comentérios de certa forma explicam o resultado de 5,4% de
respostas considerando a reputagdo da DNV como nem boa, nem ruim. Pela
andlise das justificativas, percebe-se que ainda ha espaco para alguma melhoria
nesse sentido.

O grafico a seguir (5.9), apresenta a classificacdo dos pesquisados sobre a
marca DNV em relacdo as demais empresas gue prestam o mesmo tipo de servico,
através de uma escala de 5 pontos. 92 respondentes foram considerados nesta
questdo. As 5 alternativas que poderiam ser escolhidas nesta questdo de mdltipla

escol ha estéo indicadas nalegenda que foi colocada logo abaixo deste gréafico.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

138

13. Como vocé classifica a marca DNV em relagdo &s demais empresas gque prestam o
mesmao tipo de servigo?

100% -
90% - 2
3

B80% 4
70% 1 5
G0% 4

50% 4

40%

30%: 4

20% 1 217 % -

105 1.1 % 0%

0% - .
3 5

Alternativas Percentual Valor

1 Muito forte ou muito superior 13,0 % 12

2 Forte ou relativamente superior 64,1 % 59

3 Nem forte, nem fraca ou equivalente aos seus 21,7 % 20

concorrentes

4 Fraca ou um pouco inferior 1,1 % 1

5 Muito fraca ou muito inferior 0,0 % 0

Total 92

Média 2,11

Desvio Padréo 0,62

Mediana 2,0

Grafico 5.9: Classificacdo da marca DNV em relacdo a marca das demais empresas que

prestam o mesmo tipo de servi¢co

A maioria dos pesquisados (64,1%) considera a marca DNV mais forte do
gue a das demais empresas que prestam 0 mesmo tipo de servigo, 0 que pode ser
considerado um resultado positivo. Porém, o indice de pessoas que classificou a
marca DNV como nem forte nem fraca - ou equivalente aos seus concorrentes —
ou sga, 21,7% da amostra, € bem maior do que o indice de pessoas que
considerou a marca como muito forte ou muito superior a dos concorrentes (13%).

A pesguisa global também revelou resultado similar, com a maioria dos
entrevistados defendendo a DNV como sendo mais forte ou relativamente
superior as suas concorrentes diretas, uma significativa parcela defendendo que
todas as principais concorrentes da empresa possuem um nivel de qualidade

suficiente para atender as necessidades e um grupo menor defendendo muito
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positivamente a DNV e considerando-a muito mais forte e superior aos seus
principais concorrentes. Frases da pesquisa global como “A DNV vem na frente,
depois os outros seguem” ou “SO me sinto confortavel em recomendar duas
empresas, a DNV é uma delas’ ou “A marca DNV pode garantir que receberei
servicos satisfatorios” podem ilustrar esse resultado.

A andlise do resultado e das justificativas no Brasil indica possibilidade de
melhoria através de uma comunicacdo mais intensa e fregliente da diferenciacéo
da DNV em relagdo aos concorrentes. As justificativas dos 13% que consideram a
marca muito forte ou muito superior a dos concorrentes podem gjudar a nortear

comunicacao.

Relacao das justificativas sobre a classificacao dos clientes em relagdo a marca da DNV

quando comparada com a marca das demais empresas que prestam o mesmo tipo de

servigo
roberto.corral@bettanin.com.br ndo conheco o trabalho dos outros organismos
certificadores.
gilsimar.carls@altona.com.br Geralmente o DNV esta entre os 3 principais

prestadores de servicos.
gnaegeli@petrobras.com.br Existem algumas empresas concorrentes de médio

porte no Brasil, mas que ndo possuem a estrutura e o

porte da DNV.
produto@asca.com.br Vale a justificativa anterior.
gilberto.simoes@siemens.com S6 tive contato com a DNV, entéo n&o posso avaliar os
demais.
lorraine@globomar.com.br Quando optamos pela DNV, na época ela tinha uma

imagem muito muito forte...Mas, hoje acredito que as

outras empresas tem realizado um excelente trabalho.

carlos.gomes@cegelec.com No mesmo nivel das certificadoras internacionais.

julio.sobel@gerdau.com.br Pelo portfélio de produtos e servigos.

hosorio@sacor.com.br A percepcdo em relagdo a érea offshore é de que a DNV
é superior

vander.schiavetto@epcos.com Assim como para a DNV , as outras empresas nunca

nos deram motivo para consideréla melhor ou pior

entre suas concorrentes.

niloj@petrobras.com.br Creio que depende da érea de especializacéo.

chamatec@chamatec.com.br Sua marca representa um icone em qualidade e
seguranga

inamar@bahiagas.com.br E SEM DUVIDA REFERENCIA NOS SERVICO DE
ANALISE DE RISCOS

francisco.taborda@subsea7.com Existem outros organismos certificadores e

verificadores de boa reputacdo. Sem ddvida a DNV

estaentre os melhores, mas néo tenho vivéncia para
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daniela.assumpcao@hemisul.com.br
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arbitrar um juizo de valor absoluto em favor de DNV.

Apenas a BVQI apresenta o mesmo conceito em
nossa percepgao.

PARECE SER A MAIS CONHECIDA NO MERCADO
ONDE ATUAMOS

N&o temos feito comparativos atualizados,
considerando a ferramenta que utilizamos.

S/ comentérios

Escolhido acima, pois ainda em andlise de risco ndo
posso comparar com outras concorrentes sem ter
trabalhado com as mesmas.

Existem vérias empresas que executam o mesmo
trabalho feito pela DNV, mas a DNV mostrou ser a
melhor no mercado.

Agilidade e qualidade no atendimento, sempre
buscando saber como melhorar o servigo, € a
capacidade técnica de seus profissionais.

Pela qualidade dos servicos prestados.

A parceria com a empresa Principia manteve o padréo
desenvolvido nos anos 90 pela Principia.

Diria que cada empresa tem sua forma de trabalho,
uns mais acessiveis outros menos, mas isso para mim
ndo caracteriza ser mais ou menos, o que importa é a
qualidade do servico prestado.

Repito, a DNV é referencia.

Bons auditores deixaram a DNV e foram para
concorrentes.

A metodologia aplicada pela DNV e o espirito de
parceria justificam a superioridade.

Com credibilidade em alta a marca seraforte, embora
n&o seja a Unica do mercado com marca forte.

Idem ajustificativa anterior. Além disto trabalhamos
com outras sociedades classificadoras que néo
transferem ao cliente a imagem de boa estrutura,
solidez, confiabilidade, inovacéo.

As demais empresas ndo possuem a integridade que a
DNV possui.

Como usuéria de normas, posso dizer apenas que
diferentes normas tratam de areas / requisitos distintos.
Empresa que tem como principio a melhoria continua
de suas atividades, sempre com inovag&o.

Temos Organizagdes muito maduras hoje no mercado,
pois o proprio mercado exige que todas tenham
exceléncia para subsistirem.

Acredito que a DNV tem uma aceitacgéo e credibilidade
que se equipara ade seu principal concorrente
nacional.

Forte com relag8o ao fornecimento de softwares para
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maritimas, offshore e processos industriais.

O nome DNV érespeitado. Nao conhego deméritos
N&o possuo parametros adequados para a devida
comparagéo.

EMPRESAS CERTIFICADAS VIA DNV ME PASSAM
MAIOR SEGURANGCA NO CONTEXTO FINAL.

Por onde ando sempre vejo o Simbolo do DNV.

Néo tenho como avaliar

Empresa seria e comprometida como o todo.

MESMO QUEM NAO A UTILIZA, NAO TEM O QUE
FALAR DA DNV.

Existem muitas empresas equivalentes no mercado em
termos de prestacdo dos servicos oferecidos que séo
igualmente competentes para tal.

Acreditamos que todas as empresa que operam nesse
segmento tém a mesma preocupacdo da DNV, mas a
DNV tem maior credibilidade.

Séo todas empresas com um alto nivel.

existem outros concorrentes de igual valor, que
também buscam a exceléncia de procedimentos.

Estd em muito mais evidéncia que as outras

Como vém buscando sempre o diferencial entre os
demais nos quesitos de inovagdes, qualificacdes dos
profissionais, melhorias nas prestacfes de servigos,
responsabilidades, isto, por si s6 demonstram a
preservagdo da marcasergio@poliron.com.brNao tenho
como avaliar se o DNV é melhor ou igual ao ABS ou
BV.

Em relacéo a andlise de risco ndo conhego outras
empresas. Ja sobre certificagBes a DNV se equivale As
outras grandes empresas do setor.

Sem comentérios.

E uma empresa de sélida formaco e
representatividade no cenério nacional.

Existe um diferencial forte relacionado a capacitacéo da
equipe de auditores.

Apresentacdo dos seus trabalhos

E apenas um sentimento. A DNV tem uma parceria
com minha empresa. Se a DNV foi escolhida por
minha empresa ela tem que possuir algo mais que

suas concorrentes.

Mais de 75% das 56 justificativas analisadas acima sdo favoraveis a DNV,

e destas, mais de 10% sdo bastante favoraveis, tais como “ Sem dividaa DNV esta

entre os melhores’, “A DNV tem maior credibilidade”, “ Sua marca representa um
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icone em qualidade e seguranca’, “E sem dlvida referéncia nos servigos de
andlise de riscos’, “E uma empresa de solida formagdo e representatividade no
cenario nacional”, “Repito, a DNV é referéncia’, “As demais empresas nao
possuem a integridade que a DNV possui” e “Existem varias empresas que
executam 0 mesmo trabalho feito pela DNV, mas a DNV mostrou ser a melhor no
mercado”. Nestas justificativas pode-se perceber uma defesa mais veemente dos
diferenciais, da qualidade, da confiabilidade, do expertise da empresa,
contribuindo para a percepcédo da empresa como uma referéncia, a palavra mais
recorrente no texto.

Nas justificativas dos 21,7 % que consideraram a marca DNV como nem
forte nem fraca, ou equivalente a dos concorrentes, apareceu um discurso
recorrente que considera todas essas empresas concorrentes com igual capacidade
e qualidade para prestar 0s mesmos servicos que a DNV oferece. As seguintes
justificativas corroboram com essa andlise: “A DNV se equivale as outras grandes
empresas do setor”, “No mesmo nivel das certificadoras internacionais’, “Assim
como para a DNV, as outras empresas nunca nos deram motivo para considera-la
melhor ou pior entre suas concorrentes’, “ Sdo todas empresas com um ato nivel”,
“Existem muitas empresas equivalentes no mercado em termos de prestacdo dos
servigos oferecidos que sdo igualmente competentes para tal” e “Existem outros
concorrentes deigual valor, que também buscam a excel éncia de procedimentos’.

A pergunta abaixo teve como objetivo identificar as principais associacoes
feitas pelos pesquisados com relacdo ao logotipo da DNV, para analisar se tais
associacOes e a percepcdo gerada estdo condizentes com a expectativa da DNV e

de seus gestores no que tange a representacdo grafica da marca.

Questéo 15. Com relacdo ao logo (simbolo) da DNV, explique brevemente o que vocé vé nele e
que interpretacéo vocé faz da mensagem por trés deste simbolo:

roberto.corral@bettanin.com.br o logo representa equilibrio e seguranga remetendo
para as origens da DNV que foi a navegacéo maritima.

gilsimar.carls@altona.com.br Como empresa secular, iniciando nas inspec¢des de
navios na Noruega, a ancora representa no meu ponto
de vista a seguranca garantida para a empresa ndo
sair do rumo, néo ficar aderiva, e € um simbolo
universal, todos conhecem uma ancora e sua fung&o.

gnaegeli@petrobras.com.br Vejo uma ancora e uma balanga.
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produto@asca.com.br

gilberto.simoes@siemens.com
carlos.gomes@cegelec.com
vinicius.mazzei@shell.com
julio.sobel@gerdau.com.br
americo.neto@braskem.com.br
hosorio@sacor.com.br
vander.schiavetto@epcos.com
niloj@petrobras.com.br
viviane.saggioro@br.rhodia.com
chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

jose.araujo@epcos.com

ploperacoes@pendentline.com.br

marcelo.santos@vopak.com
julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br
andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

adriana.moura@crayvalley.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

jhcosta@odebrecht.com

afaia@fccsa.com.br

alexandra@anay-fitas.com.br

roberto.gallo@braskem.com.br

deuzimar@odebrecht.com

anapaula@mfx.com.br
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Entendo que seja especializada em Certificagdes
maritimas (pelo menos na sua origem) e que visa a
justica (o equilibrio, representado pela balanca).

O investimento é pesado... Brincadeira: solidez e
equilibrio

Uma empresa segura, conforme a ancora segura um
barco estavelmente.

uma empresa focada em offshore.

Empresa integra e internacional.

Atuacéo forte na area naval

Busca do equilibrio e da equidade nas relagdes e na
atuacdo em busca do gerenciamento e da prevencéo.
N&o tenho impresséao clara sobre o assunto.

Mas é tradicional e a imagem associa o nome.

A ancora manda uma mensagem de solidez e a
balanga de igualdade e isonomia.

N&o lembro.

me passa a impressao de algo nordico

Representa a cobertura da DNV em todo ciclo naval.
o EQUILIBRIO E JUSTICA DE UMA BALANCA E A
FORTALEZA DA ANCORA DE UM NAVIO.

N&o vejo a sigla DNV como uma marca de valor
expressivo do ponto de vista de marketing. No &mbito
de sua atuacdo tem muito boa aceitacéo. Na minha
opinido divide a primazia com o BV.

Equilibrio com fundagdes sdlidas.

ATUACAO NO MERCADO MARITIMO, COM JUSTICA
Uma Ancora e balanga

Confiabilidade e seguranca nos resultados!

Vejo um ponto seguro, um ponto de ancoragem e
também equilibrio.

segurancga

Voltado a industria naval

Tradic@o= foco no segmento off shore

A balanca remete diretamente a quet&o da justica,
equilibrio, idoneidade, imparcialidade. Imagino que a
ancora tenha a ver com a tradi¢do da DNV no setor
maritimo.

Confianca, credibilidade

Simplicidade. Este é o caminho para o equilibrio
sustentavel. Ndo devemos viver de aparéncias mas das
nossas contribuigdes para os stakeholders.
Transmite certeza, confianga e equilibrio.

A Ancora significa seguranca.

A Balanga significa equilibrio.

Obje5tividade e equilibrio.

N&o me passa uma clara do que significa a balanca e a

ancora.
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mzferreira@technip.com

roberto.tonsmann@sulzer.com

amilcar@viezzerengenharia.com.br

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
ederval@hidrojet.ind.br

olavo.melo@gruppomg.com.br

francisco.neto@wirexcable.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br
denise@gaussconsulting.com.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com

tiago.weber@petrobras.com

ersantos@construcap.com.br
alvaro.augusto@petrobras.com.br
poltter@poltterdobrasil.com.br

tsoares@technip.com

lena@petrobras.com.br
ricardo.comercial@intertank.com.br
edson.takahashi@sulzer.com

flavio@mansuetopierotti.com.br

acscalzer@fiocruz.br

telma@dytechautomotive.com.br

qualidade@metalservi.com.br
sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br
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por demais cartesiano porém acredito que, como se
trata de analise de risco, e tentativa de quantificar

probabilidades, a escolha foi boa.

O simbolo esta diretamente ligado a questéo de
confiabilidade, seguranca, solidez.

A ancora e a balanga, sinal de imparcialidade e
seguranga.

Balanca: equibrio sustentado

Ancora: firme em seus principios

Tradicéo.

Seguranga e parceria/justica.

Tradigdo seriedade, equilibrio e seguranca. N&o acho
que seja conveniente mudé&-lo.

A traducéo do termo "Det Norske Veritas" deveria ser
mais divulgado entre os clientes.

solicez e equilibrio

Vejo uma ancora e uma balanca. Simbolos de
seguranca e imparcialidade.

Seriedade.

NADA A DECLARAR.

Olhando o simbolo vejo que ele tem haver com navios
devido ter uma ancora e ter iniciais em seu logo.
Equilibrio

A ancora me faz associar a sua origem. e a balanga
(equilibrada) faz-me pensar numa equidade, sensatez,
algo assim!

Porto seguro.

Equilibrio e vigor

CREDIBILIDADE, CONFIANCA E PARCERIA

Neste simbolo pode-se ver comprometimento global
com os servicos atuando sempre em prol da verdade e
da qualidade do que oferece. Isso representa tudo o
que a DNV pretende ser e mostrar ao mercado.
justica e honestidade

transparéncia e confianca

Seguranca e qualidade.

Né&o tenho opinido sobre essa pergunta. O logo éo
logo. A ancora me parece dar

mais enfase ao setor naval.

nenhuma

Para mim significa firmeza/seguranca ( ancora ) e outra
acho que seja uma sustentabilidade ( balanga???)
Gostaria de saber exatamente a resposta, se puderem
me retornar fico grata

Interpreto como uma igualdade ou um padréo.
Representa uma mensagem forte na &rea naval.

A ancora representa a origem da empresa e a balanga

denota a proposta de uma atuacéo justa e coerente.
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lamark@petrobras.com.br Como tenho recebido alguans relatérios com o logo da
DNV em certificados de qualidade ISO e outros, sendo

assim, quando vejo a marca DNV lembro de

certificacéo.
csouza@aointl.com Seguranga, experiéncia e
confiabilidade.viviane.cruz@weatherford.com N&o sei o que significa.
nestor.oliveira@siemens.com Uma balanca equilibrando os aspectos acordados

entre a empresa DNV e os clientes do seu mercado de

atuacéo.
alexandre.valle@gerdau.com.br Sem comentérios.
aristeu.wouters@oxiteno.com.br Confianca
eaalvesrodrigues@dow.com Uma empresa especializada em andlise de risco e

pode ser uma facilitadora no desenvolvimento de
nosso trabalho.

julio.beber@braskem.com.br Segurancga (ancora) e equilibrio (balanca).
Uma empresa em que vocé pode confiar e competente
no que faz.

gustavo.leite@neuman-esser.com.br Vejo algo ligado aarea maritima.

Quadro 5.3: As principais associacdes feitas pelos pesquisados com relagéo ao logotipo
da DNV

Pergunta 15: Total de Respostas = 68

Palavra N° deAparicdes  Percentual

29.4%

20.6%

Confianca 5 7,4%
Naval 5 7,4%
Maritima 3 4,4%
[mparcialidade [ 3 [ 44%|
Seriedade 2 2,9%
Maritmo 2 2,9%
Firme 2 2,9%
uro 2 2,9%
Navios 2 2,9%
[Credibilidade 2 2,.9%

Pela andlise do contelido das respostas desta questdo pode-se perceber
principalmente que os atributos seguranca, solidez, confianca, maritimo e firmeza
vieram da interpretacdo da visualizacdo da ancora e que os atributos equilibrio,
justica, igualdade, imparcialidade e idoneidade vieram da interpretacdo do
significado do elemento balanca na composi¢éo do logotipo. Essa percepcéo esta
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em total conformidade com mensagem que a DNV e seus gestores buscam e

acreditam transmitir através da representacdo grafica de sualogo.

Quadro 5.4: Analise de Conteudo Lexicométrica por Freqiiéncia e Categorizacéo

Pergunta 15: Total das Respostas = 68

Categoria N°deAparicbes Percentual
Maritimo 32 47,1%
|Seguro 18 26,5%
Confiavel 9 13,2%

A andlise categorica de conteddo por freqliéncia executada nas respostas
da questéo 15 do questionario permitiu agrupar todas as 68 respostas aqui obtidas
em apenas 4 categorias. justo, maritimo, seguro e confiavel. Tais categorias
conseguem sintetizar e expressar o significado de todas as 68 diferentes respostas,
através de uma similaridade semantica e de denotacéo das mesmas, que permitiu a
realizacdo da referida categorizacdo em apenas 4 grupos.

O objetivo da inclusdo da questéo abaixo, sobre os principais fatores que
uma empresa leva em consideracdo ao contratar uma empresa de consultoria, a de
nimero 16 no question&rio da pesquisa, se deve a intencdo de comparar 0s
principais fatores aqui obtidos com os atributos identificados e percebidos na

DNV pelos participantes da pesquisa.

Questéo 16. Por favor, cite quais sdo os 3 principais fatores que sua empresa considera como os

mais importantes quando decide contratar uma empresa de consultoria:

roberto.corral@bettanin.com.br melhorias de processo=
aumento de produtividade=
aumento de lucro.
gilsimar.carls@altona.com.br Reconhecimento
Experiéncia
Trazer a solugdo
gnaegeli@petrobras.com.br Capacitacéo de seu pessoal
Experiéncia comprovada na realizag8o desse tipo de

servigo com qualidade

Preco justo
produto@asca.com.br Credibilidade, prazo e preco.
gilberto.simoes@siemens.com Credibilidade

Atuacgo global

Identidade
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lorraine@globomar.com.br

carlos.gomes@cegelec.com

vinicius.mazzei@shell.com

julio.sobel@gerdau.com.br

americo.neto@braskem.com.br

hosorio@sacor.com.br

vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

viviane.saggioro@br.rhodia.com

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br
francisco.taborda@subsea7.com

emhonma@ra.rockwell.com

jose.araujo@epcos.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

marcelo.santos@vopak.com

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br

Qualidade, credibilidade e know-how
1- Tradic&o no seu segmento=

2- Experiéncia de seus profissionais=
3- Empresa ética.

profissionalismo

qualificagdo técnica

preco

credibilidade, independencia, integridade.
Expertise

Parceria

Competitividade

Qualidade,

Preco,

Rapidez.

Etica profissional=

Custo=

Resposta répida.
Capacitacéo/Credibilidade=
Transparencia=

Cooperacéo.

custo

qualidade

qualidade tecnica das pessoas
Credibilidade,

Técnica,

Preco.

CAPACITACAO TRADICAO E PRECO
Confiancga, qualidade e custo/preco.
Integridade

Seriedade

Valor agregado

Confiabilidade

Representatividade no mercado
parceria

RECONHECIMENTO NO MERCADO

VALOR DA MARCA NO MERCADO PRECO

Qualidade do servigo
Confiabilidade
Capacidade técnica
Prazo

técnica

credibilidade
Experiéncia, confiabilidade e integridade.
. Competéncia

. Confianga

. Custo
confiabilidade
agilidade

capacidade técnica
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andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

adriana.moura@crayvalley.com.br
lacf@sswhite.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com

jhcosta@odebrecht.com

afaia@fccsa.com.br

alexandra@anay-fitas.com.br

roberto.gallo@braskem.com.br

rfilhno@agropalma.com.br
deuzimar@odebrecht.com
anapaula@mfx.com.br

mzferreira@technip.com

roberto.tonsmann@sulzer.com

amilcar@viezzerengenharia.com.br

miguelfilho@unifacs.br

camila.cezar@intecsea.com

mario.tabata@projectus.com.br
larrey@petrobras.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
ederval@hidrojet.ind.br

olavo.melo@gruppomg.com.br
francisco.neto@wirexcable.com.br

daniela.assumpcao@hemisul.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br
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- Qualidade

- Atendimento

- Credibilidade

Qualidade, experiencia e custo

Confiabilidade, competéncia e credibilidade.
Confiabilidade, Pontualidade, Preco.
confiabilidade

isencéo

capacidade técnica

Credibilidade e competéncia técnica/gestéo.

- Conhecimento do assunto

- Conduta ética

- Relacionamento

Qualidade

Capacitagéo da equipe.

Confidencialidade.

Qualidade, Referéncia, Capacidade.

Competéncia, seriedade e parceria.

Seriedade, ideonidade e profissionalismo
expertise

comprometimento com as necessidades do cliente
custo

#bom corpo técnico.

#flexibilidade e abertura.

#confiabilidade.

#experiéncia.

- Integridade

- Profissionalismo

- Postura

Credibildade, qualidade e responsabilidade.

Minha empresa atua na érea de projetos, ndo sendo
esta pergunta aplicavel.

Comprometimento, prazo e prego

Competéncia, objetividade e cumpridora de prazo.
Competéncia. Idoneidade. Imagem.

- Facilitacéo

- Conhecimento especifico

- Resultado

espertise= qualidade e credibilidade.

experiéncia, confiabilidade, preco
Comprometimento com os prazos pré-estabelecidos,
qualidade no fornecimento dos servicos e novas
tecnologias.

Esta percepg&o é pessoal:

- Termos a certeza de que vdo atender tecnicamente
ao projeto=

- Termos a confianga de podermos assinar embaixo o
trabalho realizado pelo

Contratado=
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daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

denise@gaussconsulting.com.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com
tiago.weber@petrobras.com
tadeu.vale@safetyeng.com.br
ersantos@construcap.com.br
alvaro.augusto@petrobras.com.br
poltter@poltterdobrasil.com.br
tsoares@technip.com
lena@petrobras.com.br

ricardo.comercial@intertank.com.br

edson.takahashi@sulzer.com
valesca.prates@subsea7.com
flavio@mansuetopierotti.com.br
acscalzer@fiocruz.br
telma@dytechautomotive.com.br

qualidade@metalservi.com.br

sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br

lamark@petrobras.com.br
csouza@aointl.com

viviane.cruz@weatherford.com

nestor.oliveira@siemens.com

alexandre.valle@gerdau.com.br
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- Ser reconhecida pelo cliente principal=
-Flexibilidade em logistica=

-Experiéncia no ramo=

-Bom senso.

RECONHECO DNV COMO TREINAMENTO E
CERTIFICADORA.

Quando muda a norma=

Dificuldades para mudar a documentacgdo e
Treinamentos em geral.

N&o sou a melhor pessoa da empresa para responder
essa questdo

Adpatabilidade (reconhecer o cliente!!)

Inovacéo (coisas novas de fato)

Pro-atividade (envolva-se!)

credibilidade, competéncia e parceria
Qualificada nos orgéos competentes.
Comprometida com seus clientes.

Capacitacdo Técnica, confiabilidade, qualidade
CREDIBILIDADE, SOLIDEZ E PARCERIA
Qualidade dos servigos, solugéo de problemas e
parceria.

credibilidade, honestidade

qualidade , seguranca e credibilidade
Conhecimento técnico.

Comercial.

Profissionais qualificados.

credibilidade, qualidade e experiéncia.

Eliminar desperdicios, padronizar procedimentos,
transformar comportamentos.

Credibilidade, preco, versatilidade

Credibilidade, responsabilidade e respeito
Qualidade dos servigos, pontualidade e
responsabilidade

Para consultoria, segue:

-agilizar processos

-agregar conhecimento

-resolver problemas

Qualificagéo técnica, histdrico de servicos ou
referéncias de outros grandes clientes, bem como
confianga e garantia quanto a entrega do servigo
contratados

Qualidade dos relatérios, grau de instrugéo dos
profissionais da DNV, pronto atendimento.
Seguranca, experiéncia e confiabilidade.

1. Reputagdo no mercado ( qualidade, atendimentos)
2. Prego

3. Excelentes profissionais.

Transparéncia, ética e comprometimento.

Capacitacdo da equipe de consultores=
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Experiéncia no assunto em questéo=

Reconhecimento dos servicos prestados pelo mercado.
aristeu.wouters@oxiteno.com.br Conhecimento

Crebilidade

Qualidade
eaalvesrodrigues@dow.com - Conhecimento

- Credibilidade

- Disponibilidade
julio.beber@braskem.com.br Competéncia

Agilidade

Competitividade
qualidade@desentupidoramendonca.com.br Compromisso, confiabilidade e conhecimento
gustavo.leite@neuman-esser.com.br Transparencia,

Credibilidade,

Inovacéo.

Quadro 5.5: Os principais fatores que sua empresa considera
como os mais importantes quando decide contratar uma empresa de consultoria

Pergunta 16: Total das Respostas = 79

Palavra N° de aparicoes Per centual
Qualidade 26 32,9%
Credibilidade 20 25,3%
Confiabilidade 12 15,2%
Técnica 11 13,9%
EXxperiéncia 10 12,7%
Conhecimento 10 12,7%
Competéncia 8 10,1%
Capacitacao 6 7,6%
Par ceria 6 7,6%
Prazo 5 6,3%
Etica 4 5,1%
Pr ofissional 4 5,1%
I ntegridade 4 5,1%
Confianca 4 5,1%
Capacidade 4 5,1%
Compr ometimento 4 5,1%
Profissionais 4] 5,1%
Reconhecimento 3 3,8%
Pr ofissionalismo 3 3,8%
Expertise 3 3,8%
Seriedade 3 3,8%
Responsabilidade 3 3,8%
Atendimento 3 3,8%
Pr ocesso 2 2,5%
Solucédo 2 2,5%
Pessoal 2 2,5%
Tradicdo 2 2,5%
Qualificacao 2 2,5%
Agilidade 2 2,5%
Pontualidade 2 2,5%
Equipe 2 2,5%
Técnico 2 2,5%
Refer éncia 2 2,5%
|doneidade 2 2,5%
Flexibilidade 2 2,5%

2

| novacao 2,5%
|Transparéncia | 2| 2,5%|
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Quadro 5.6: Andlise de Conteldo Lexicométrica por Freqiéncia e Categorizagao

Pergunta 16: Total das Respostas = 79

Palavra N°deaparicbes  Percentual
Credibilidade 94 119,0%
Capacidade Técnica 55 69,6%
Qualidade 39 49,4%

A andlise categorica de contetido por fregiéncia executada nas respostas
desta questdo permitiu agrupar todas as 79 respostas agui obtidas em apenas 4
categorias. credibilidade, capacidade técnica, qualidade e prego. Tais categorias
conseguem sintetizar e expressar o significado de todas as 79 diferentes respostas,
através de uma similaridade seméntica e de denotacdo das respostas dadas, que
permitiu arealizacdo da referida categorizacéo em apenas 4 grupos.

Portanto, através da opinido dos participantes, pode-se supor que, em
sintese, os fatores mais importantes considerados por suas respectivas empresas
quando decidem contratar uma empresa de consultoria sdo: a credibilidade que
empresa tem no mercado, a capacidade técnica de seus consultores, a
qualidade dos servicos por ela prestados e 0 preco praticado nestes servicos.

O préximo gréfico (5.10) apresenta a opinido dos pesquisados com relacdo
ao atributo mais importante para as empresas nas quais estes trabalham quando
elas resolvem contratar a DNV. Ou sgja, 0 que a DNV apresenta de mais
importante enquanto atributo, na opinido deles, que leva suas respectivas
empresas a decidirem pela contratacdo dos servigos por ela oferecidos. As 5
opcdes de multipla escolha determinadas nessa questdo levaram em consideracéo
0s resultados obtidos na pesquisa global. 92 respostas validas foram consideradas.
As 5 diferentes alternativas de resposta disponibilizadas na questdo se encontram

apresentadas nalegenda que foi incluidalogo abaixo do gréfico em referéncia.
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17. Dos atributos listados abaixo, qual é o atributo mais importante para sua empresa
quando contrata a DNW?

100%:
90% 1

B0% -
T0% 4
B0%: -

o h B L kR —

r’

50% -
40% 1
30% 4

20% 1
33% 230 4.3%
10%: - 152 % ‘ /
0% : : - e : [
3 1 5 3
Alternativas Percentual Valor
1 Qualidade do servigo 29,3 % 27
2 Confiabilidade 45,7 % 42
3 Capacidade técnica 15,2 % 14
4 Experiéncia 3,3%
5 Preco 22 %
6 Bom relacionamento 4,3 % 4
Total 92

Gréfico 5.10: Atributo mais importante para as empresas quando contratam a DNV

Conforme demonstrado pelo grafico acima e pela subsequiente tabela, o
atributo mais importante escolhido pelos pesquisados foi a confiabilidade com
45,7% das respostas, seguido da qualidade do servigco, com 29,3%, e capacidade
técnica, com 15,2%. Atributos como bom relacionamento, experiéncia e preco
foram menos escolhidos, somando apenas 9,8% do total de respostas. Vae
ressdltar que pela andlise do gréfico acima, o preco foi o atributo menos
importante na decisdo das empresas em contratar a DNV, embora mais a frente
sera demonstrado que os precos cobrados pela DNV sdo considerados justos por
mais da metade dos respondentes. As justificativas mais recorrentes para essas
escol has apontam para uma opinido de que tanto confiabilidade quanto qualidade
do servico sdo atributos mais abrangentes e que englobam os demais atributos
listados, 0 que podera ser percebido através da andlise de conteldo das

judtificativas a essa questdo que se seguem logo abaixo. Numa outra questdo
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abordada mais adiante sera demonstrado ainda que a DNV também pontuou muito

bem na quest&o sobre ser, ou ndo, confiavel.

Relacao das justificativas sobre o atributo mais importante que leva a decisédo de
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contratacao da DNV

a empresa possui auditorias voltadas as dreas que
mais interessam as empresas e isso faz a diferenca.
A confianga em que o servigo técnico contardcom a
experiéncia, a qualidade reconhecida pelo nossos
Clientes.

Apesar de saber que a qualidade de servigo é
essencial, no caso da PETROBRAS,
freqlientemente somos obrigados a escolher o menor
preco, dentre propostas de firmas que estejam
capacitadas para a realizaggo da andlise que
precisamos. Apenas em casos muito especiais,
podemos fazer uma contratacdo direta por
inexigibilidade de licitag&o.

Neste ramo de negécio, a confiabilidade na empresa é
sempre 0 mais importante.

Nos contratos em que atuei, a determinacgdo de se
contratar a DNV partiu do cliente.

A qualidade é o principio béasico que puxa todas as
outras

Trazer novos conhecimentos e solugdes.

A qualidade do servico engloba todas os demais
atributos.

Né&o sei

€ um nome consolidado no mercado.

Proximidade e contatos.

A confiabilidade por se s6é jae sinbnimo de Seguranga
e respeito

Apesar do processo de contratacdo para servico
publico, ser sempre por menor preco. Podemos
estabelecer critério técnicos para vencer a melhor
tecnicamente.

Confianga e todos os outros quesitos acabam por se
confundir, a partir de um determinado ponto. Como
confiar em alguém que n&o tem qualidade? E como que
um pré-requisito. Como ter confianca em alguém que
ndo tem capacidade técnica e experiéncia.O bom
relacionamento vem, também, como resultado das
outras coisas.

Preco é fundamental para a vida corporativa.
NOSSO MERCADO APRESENTA MUITOS
CLIENTES ESCANDINAVOS, QUE PREFEREM A
DNV
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Utilizamos uma de suas ferramentas de software, para
avaliacdo de conseqiiéncias de eventos acidentais,
para a qual a confiabilidade das respostas é
fundamental.

Os resultados obtidos ser&o retrato da realidade!

A qualidade do servigo é primordial, os demais
atributos s&@o importantes, mas com certeza se o
trabalho executado n&o for bom, a DNV néo seria mais
contratada.

geralmente o0 mesmo é apresentado a 6rgéo externos
A confiabilidade da empresa, bem como de seus
profissionais é primordial para garantir a qualidade dos
servigos prestados.

confiabilidade € primordial neste tipo de servigos.

Ver resposta anterior

Preco e qualidade do servigo também s&o importantes.
Assinalaria duas a capacidade técnica aliada a
experiéncia. Optei por experiéncia, pois a troca de
informagdes baseada em dados e fatos é muito
importante quando se trata de uma melhoria a ser
planejada, implementada.

A pergunta solicita que uma Unica alternativa, porém
deveria ter uma opcdo de todas as respostas acima.

A qualidade do servico e fundamental para uma
empresa eminentemente de prestacéo de servico.

Isto é fundamental.

em se tratando de trabalhos de consultoria, o
conhecimento técnico é fundamental.

Vide a minha justificativa anterior.

Minha empresa atua na érea de projetos, ndo sendo
esta pergunta aplicavel.

Se vc confia em seu parceiro, sabe que o0 mesmo tem
os demais atributos listados no item

Quando contratamos uma firma de consultoria,
geralmente estamos buscando a capacidade técnica
para realizar tal servigo. A qual, no Brasil, existem
poucas cias com este atributo.

Confiabilidade para nés sé é possivel quando os
demais atributos jaforam fidelizados.

A confianga na parceria tendo como objetivos o mutuo
beneficio onde espera-se como resultante o
crescimento sustentével das Marcas.

A qualidade no fornecimento dos servigos da DNV é
importante pois assumimos um compromisso com
nossos clientes em fornecer servigos com qualidade e
comprometimento.

O trabalho tem que ser confiavel. Respeitamos e
levamos em consideracéo a opini&o e o trabalho de

quem possui a expertise.
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Tal atributo foi assim escolhido pois a confiabilidade do
trato (ndo confundir com termos de confiabilidade)
propicia o ambiente e a sele¢do adequada de
profissionais para atendimento aempresa, o que
discorre para a devida qualidade dos servigos
prestados, experiéncia, etc.

IDEM AS RESPOSTAS ANTERIORES.

Devido estarmos desde o principio com 0 mesmo
organismo e se acertarmos comercialmente.

Tive apenas uma experiéncia com a DNV e ela se teve
basicamente por ¢tima recomendacéo.

contratamos um treinamento na ferramenta HAZOP.
Quando falo em qualidade do servigo entendo que foi
feito por pessoas com capacidade técnica, experiéncia
e bom relacionamento.

Executar trabalhos confiaveis e seguros.

A QUALIDADE DO SERVICO ENGLOBA OS DEMAIS
ATRIBUTOS

Pois quando confiamos numa empresa é porque ela ja
possui os demais itens incorporados ao seu modo de
trabalho: qualidade do servigo, capacidade técnica,
experiéncia, um pre¢o adequado em comparagdo aos
demais concorrentes e um bom relacionamento
interpessoal.

A confiangca é muito importante, para validar os nossos
processos, e garantir a qualidade aos nossos clientes
Qualidade do servico é muito importante, pois nos da
seguranca de que a DNV sabe o que esta fazendo.

A confiabilidade engloba vérios dos itens acima.

temo curso que desejamos

A partir do momento que vocé tem confiabilidade na
prestacdo de servigos automaticamente, considero que
vém junto: capacidade técnica, qualidade dos servigos,
experiéncia, 6timo relacionamento e preco justo

A qualidade dos servigos e a capacidade técnica, estdo
interligados, isso € basicamente o que precisamos do
DNV.

Sem comentarios.

Muitas vezes a empresa tém boa reputacéo, resultados
de trabalhos anteriores, mas nédo possui bons
profissionais, os novos ndo atuam como os antigos
comprometendo o negdcio como um todo.

A empresa deseja sempre fazer negécios sadios que
corroboram com a sua filosofia de atuagéo em todos os
mercados.

Os servicos de certificag8o fornecidos pela DNV s&o
amplamente reconhecidos pelo mercado como de alta
confiabilidade.

Conhece o que faz
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eaalvesrodrigues@dow.com Ao buscarmos uma assessoria nesta area a
capacidade técnica é um grande diferencial, por se
tratar de um assunto muito especializado.

julio.beber@braskem.com.br Questdes envolvendo riscos séo muitas vezes
subjetivas e de grande complexidade.

E questdo para profissionais e ndo para amadores.

A maioria das judtificativas levantadas aqui trata da importancia da
confiabilidade, da qualidade e da capacidade técnica, nessa ordem de freqiiéncia,
Nos servicgos prestados nas areas em que a DNV atua e, também, em como a DNV
se sa em relacdo ao atributo escolhido pelo pesguisado, seja ele qualguer um dos
trés mencionados acima. O preco aparece como 0 atributo mais importante apenas
nas justificativas de dois profissionais ligados a empresas estatais.

Com a andlise de contetido das respostadas dessa questdo pode-se perceber
uma tendéncia dos pesquisados em escolher o atributo que consideraram o mais
abrangente e que melhor englobam os demais atributos listados, 0 que nesse caso
foi percebido pela maioria deles como sendo primeiro a confiabilidade e depois a
qualidade dos servicos. Mesmo pessoas que escolheram os outros atributos menos
votados justificaram considerar o atributo que haviam escolhido como sendo o
mai s abrangente e que melhor englobava as outras escolhas possiveis. Esse padréo
de resposta foi significativamente recorrente nas justificativas aqui presentes.
Observagdes como “A qualidade € o principio basico que puxa todas as outras’,
“Pois quando confiamos numa empresa é porque ela ja possui 0s demais itens
incorporados ao seu modo de trabaho: qualidade do servico, capacidade técnica,
experiéncia, um prego adequado em comparagcdo aos demais concorrentes e um
bom relacionamento interpessoa”, “A qualidade do servico engloba todas os
demais atributos’, “A partir do momento que vocé tem confiabilidade na
prestacdo de servigos automaticamente, considero que vém junto: capacidade
técnica, qualidade dos servicos, experiéncia, 6timo relacionamento e prego justo”,
“Quando falo em qualidade do servigo entendo que foi feito por pessoas com
capacidade técnica, experiéncia e bom relacionamento” e “A confiabilidade
engloba véarios dos itens acima’, ratificam essa andlise. Tais justificativas denotam

que mesmo de uma forma mais intuitiva a amostra dessa pesquisa também leva
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em consideracdo as dimensdes da qualidade em servigos, conforme foi proposta
por Parasuraman, Berry, e Zeithaml (1988) através do modelo SERVQUAL.

O gréfico a seguir (5.11) apresenta a classificagdo atribuida pela amostra
em relacdo a capacidade de inovagdo da DNV, através de uma escala de 4 pontos.
86 respondentes foram considerados nesta questéo. As 4 aternativas de multipla
escolha que poderiam ser escolhidas, que vao desde muito inovadora a nada

inovadora, estdo indicadas nalegenda que foi colocada logo abaixo do grafico.

18. Com relagdo a capacidade de inovagdo, como vocé classifica a DNV?

100% -
B0% -
BO% -
70% -
BO% -
50% -
40% -
30% -

20%: A

QR
19,8 % 13,

10%: |

0% -

Alternativas Percentual Valor
1 Muito inovadora 3,5% 3
2 Inovadora 75,6 % 65
3 Pouco inovadora 19,8 % 17
4 Nada inovadora 1,2 % 1
Total 86
Média 2,19
Desvio Padréo 0,49
Mediana 2,0

Gréfico 5.11: Classificacdo da capacidade de inovagdo da DNV

Embora sga um resultado bastante positivo, no qual 79,1% dos clientes
consideram a capacidade de inovacdo da DNV como sendo acima da média, aqui
nesse quesito aparece a primeira grande diferenca de percepcdo entre o que 0s
clientes pensam e como a DNV acredita ser percebida. A gestdo da DNV acha que
a empresa € vista como muito inovadora por seus clientes, quando a maioria de

seus respondentes da amostra brasileira (75,6%) vé a DNV apenas como uma
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empresa inovadora. O nimero de respondentes que percebe a DNV como uma
empresa pouco inovadora € mais do que 5 vezes maior do que 0 nimero dos que a
véem como muito inovadora. As justificativas mais recorrentes entre os 19,8%
gue consideram a DNV pouco inovadora se referem aos processos e a
metodologia de trabalho da empresa. Poucos destes associam inovagcdo a
tecnologia, pesguisa e desenvolvimento, como faz a empresa e seus gestores. Essa
diferenca de entendimento entre o que a DNV acredita gerar inovacgéo e o que
uma significativa parte dos clientes que responderam essa pesquisa considera ser
realmente inovador, pode explicar este resultado. Em referéncia ao hiato de
percepcao, conforme Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985), parte do problema
pode estar na prépria percepcdo equivocada da empresa em relacdo ao que desga
0 mercado no gue tange a inovagdo, hipdtese que deveria ser melhor estudada
futuramente. Este resultado aqui obtido poderd auxiliar a DNV a avaliar melhor
onde esté investindo seus recursos para gerar inovacdo, onde realmente deveria
estar investindo esses recursos para atender a expectativa e a interpretacéo do que
€ ser inovadora no entendimento de seus clientes. Na pesquisa global a DNV
também foi vista como inovadora, e nd0 como muito inovadora, como seus
gestores acreditam que ela é. Porém, o conceito do que vem a ser inovagao
pareceu estar bem mais alinhado entre a DNV e a expectativa dos entrevistados na
pesquisa global do que nessa pesquisalocal ora apresentada, em que adivergéncia
de expectativa e percepcao foi bem maior.

Relagédo das justificativas com relacéo a classificagédo da capacidade de inovacao da
DNV

roberto.corral@bettanin.com.br procura sempre melhorar as auditorias, a equipe de
auditores e atender o feedback dos clientes.

gilsimar.carls@altona.com.br Exemplos de agregar valor nos sistemas de gestéo
para atender melhor os Clientes.

produto@asca.com.br E a impress&o que temos, até o momento.

gilberto.simoes@siemens.com Algumas solicitacOes feitas durante o FAT foram,
realmente, inovadoras.

carlos.gomes@cegelec.com Ela possui algumas sisteméticas de resultado de
auditoria que n6s ndo tinhamos nas certificadoras
anteriores.

vinicius.mazzei@shell.com inovadora, porém dentro de suas limitagdes, como por
exemplo, em uma determinada situaco, solicitamos

que fosse incluido um recurso de nivel técnico, porém
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por sua estratégia de negdcio, a DNV declinou.

Impresséo é essa

Impossivel classificar.

Hafalta de experiéncia em algumas &reas.

Gostaria de uma intera¢do maior com cliente,
informativos, novas tecnologias.

A DNV parece ser inovadora, mas ndo comunica isto
bem. Transmite um qué de burocracia e mesmice.
ATE O MOMENTO NAO TIVEMOS NENHUMA
EXPERIENCIA NESSE SENTIDO COM A DNV

N&o temos percebidos inovagdes, no atendimento as
nossas necessidades

Desde que tenho contato neste ponto n&o observei
inovacgoes!

E uma percepgio muito subjetiva, ndo tenho como

justificala.

n&o vejo nenhuma inovagéo

Desconsidere minha resposta. N&o conheco as
iniciativas da empresa nesta éarea.

O evento Go Safe é um exemplo.

Sempre apresenta algo novo.

Esta atitude é sensivel nas constantes modernizacgGes
de metodologias e atuacdo que refletem a atualizacdo
com o avango dos conceitos técnicos e com as
necessidades do mercado.

Algumas alternativas executadas em trabalhos
anteriores foram bastante interessantes.

A imagem que transparece é de uma empresa
fortemente embasada em critérios / técnicas, com um
bom corpo técnico. Na questdo de inovacédo, ndo
conheco as iniciativas da empresa.

Empresa que tem como principio a melhoria continua
de suas atividades, sempre com inovacéo.

A DNV sugere algumas vezes inovacoes.

Temos visto a abrangéncia da atuacéo.

Jafiz diversos Cursos de formacgéo e na minha opinido
deveriam passar por inovaggo no que diz respeito a
atividades préticas, os alunos deveriam freqlentar
atividades mais proximas da condicdo real como
auditorias reais, elaboracdo de procedimentos, andlise
critica de documentagdo com objetivo de melhorélos e
customiza-los de forma que atenda as Normas
aplicéveis e vise resultado e praticidade.

Inovadora, pois se preocupa com a qualificagéo de
tecnologia, assegurando a confianga do fornecimento.
Pelo fato de atuar em &reas onde o mercado esta
conceitualmente sempre em mudangas.

Nada além do necessério.
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A cada ano sempre vem com uma novidade.

N&o tenho como avaliar

acho pouco inovador. Pelas caracteristicas que
mencionei em "fatores que sua empresa considera
como os mais importantes quando decide contratar
uma empresa de consultoria"

N&o acompanho a empresa o suficiente para
responder esta questéo.

Pois a DNV esté presente em vérios setores sempre
atuando em projetos de grande desenvolvimento
tecnoldgico.

N&o existe uma Unica verdade, mas varias tentativas
de se chegar a ela. Hoje é fulano inovando, amanha é
outro. E assim a vida segue e a humanidade evolui.
aparenta tentar trazer novas possibilidades.

Como citado, anteriormente, a inovagéo faz bastante
diferenca no mercado ( sendo um dos pontos positivos
e diferenciado em relagdo aos concorrentes)

N&o sei como esta ainda o método de avaliagéo dos
produtos, mas, tive a informacdo que se temos trés
variacBes de um mesmo produto com as mesmas
matérias-primas, todos os testes da norma séo
repetidos por trés vezes, com a mesma matéria-prima,
agregando custos desnecessérios.

Sem comentérios.

N&o temos como avaliar com mais preciséo. Ndo
tivemos nenhum trabalho realizado em nosso site.
N&o tenho conhecimento sob este tema e néo seria
adequado responder.

Um bom exemplo e o Risk Based Certification
Atitudes inovadoras

N&o tenho elementos para poder fazer esta avaliagéo.

A maioria das 45 respostas acima € bastante positiva e justifica porgue 0s
clientes envolvidos, em sua grande maioria (75,6%), consideramn a DNV uma
empresa inovadora. Muitos respondentes al egaram desconhecimento do tema e da
atuacdo da DNV nesse sentido para poderem realmente responder corretamente.
Como foi mencionado na anadlise anterior, algumas justificativas dos que
consideraram a DNV pouco inovadora demonstraram que estes, ao avaiar o
assunto inovagdo, consideraram 0S processos e as metodologias de trabalho
adotadas pela DNV e nd a tecnologia envolvida, as pesquisas e
desenvolvimentos, que sd0 os elementos que os gestores da empresa acreditam

gue a fazem uma empresa muito inovadora. Justificativas como “N&o temos
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percebidos inovagdes, no atendimento as nossas necessidades’, “Desde que tenho
contato neste ponto ndo observel inovagtes’ e “N&o sei como estd ainda o método
de avaliacdo dos produtos, mas tive a informacdo que se temos trés variagoes de
um mesmo produto com as mesmas matérias-primas, todos os testes da norma séo
repetidos por trés vezes, com a mesma matériaprima, agregando custos
desnecessarios’, apontam nesse sentido.

Por outro lado, ha relatos como “A DNV parece ser inovadora, mas néo
comunica isto bem. Transmite um qué de burocracia e mesmice’, “N&o veo
nenhuma inovagdo”, “N&o conhego as iniciativas da empresa nesta area’ e “Na
questdo de inovacdo, ndo conheco as iniciativas da empresa’. A andise de
contetido de justificativas como estas indica ser importante comunicar melhor o
gue a DNV entende como inovacéo e o que ela faz para tentar ser inovadora,
como, por exemplo, as atividades em que esta envolvida sua érea global de
pesquisa e inovagdo. Esse trabalho indica, ainda, a necessidade de se pesquisar
melhor exatamente 0 gque realmente € considerado inovacdo na opinido dos
clientes, permitindo um investimento de recursos mais focado na expectativa de
quem demanda 0s servicos, 0 que permitirA melhorar a percepcdo que aguns
clientes tém da DNV a este respeito, ja que a empresa esperava pontuar ainda
melhor neste quesito.

O gréfico abaixo, de nimero 5.12, indica como os clientes desta amostra
consideram o corpo técnico da DNV com relacdo ao seu nivel de preparo, a partir
de uma escala de 5 pontos, que vai de muito bem preparado a muito mal
preparado. Foram 93 os respondentes contabilizados nesta questédo. As 5
alternativas de mdltipla escolha que foram disponibilizadas nesta questdo se

encontram expostas na legendaincluida logo abaixo do referido gréfico.
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21. Como vocé considera o corpo técnico da DNV?

100% 7

B0%:
B0%: 4
T0% 4 5
B0% 4
50% 4
40% 4
30% 4
20%

10% 4 0 % 0 %

0% -

Alternativas Percentual Valor
1 Muito bem preparado 38,7 % 36
2 Bem preparado 52,7 % 49
3 Relativamente bem preparado 8,6 %
4 Mal preparado 0,0 %
5 Muito mal preparado 0,0 %
Total 93

Média 1,70
Desvio Padréo 0,62
Mediana 2,0

Gréfico 5.12: Consideracéo sobre o nivel de preparo do corpo técnico da DNV

O nivel de preparo do corpo técnico da DNV pontuou muito bem nessa
pesquisa, assim como ja havia ocorrido na pesquisa global. A maioria dos
pesquisados (52,7%) considerou o corpo técnico da DNV bem preparado e mais
de um terco dos respondentes (38,7%) considerou o corpo técnico da DNV muito
bem preparado. Com isso as respostas positivas nesse item somaram 91,4%, um
excelente resultado. E importante ressaltar que ninguém avaliou negativamente o
corpo técnico da DNV e as aternativas de resposta “ mal preparado” e “muito mal
preparado” ndo foram marcadas por nenhum dos participantes.

As justificativas apresentadas abaixo gudam a reforcar os resultados

encontrados acima.
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Relacdo das justificativas sobre a consideragéo do nivel de preparo do corpo técnico da

roberto.corral@bettanin.com.br

gilsimar.carls@altona.com.br

produto@asca.com.br

gilberto.simoes@siemens.com

carlos.gomes@cegelec.com

julio.sobel@gerdau.com.br

hosorio@sacor.com.br

vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

fonsecamarcelo@petrobras.com.br

andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

afaia@fccsa.com.br

roberto.gallo@braskem.com.br

rfilho@agropalma.com.br

deuzimar@odebrecht.com

DNV

os auditores podiam ser mais bem preparados,
principalmente os novos, através de
acompanhamento por parte de auditores-padrinhos da
propria DNV.

De todos os inspetores que atendemos, nunca tivemos
problemas.

E o que temos observado, até o momento.

No pico de necessidade de inspetores, recebemos um
técnico despreparado e sem compromisso. Foi
corrigido assim que possivel. As vezes, faltam
inspetores.

Profissionais com longa experiéncias em seu segmento
de auditorias.

Encontramos ambos os grupos: muito bem e
relativamente preparados.

Pela experiéncia que temos.

Os exemplos de auditores sempre cumpriram com o
papel.

Algumas areas haum bom preparo, mas em algumas
especificas néo.

Acredito que deveria ser mais ludico.

Em fungdo de conhecer alguns profissionais muito
bons que trabalham ou trabalharam na DNV

Todas as pessoas da DNV com quem me relacionei
parecem muito bem preparadas.

CONSIDERANDO A EXPERIENCIA PROFISSIONAL
DE CADA UM

Tivemos 6timo atendimento em questdes técnicas, mas
a resolucdo de problemas de hardware n&o foi tdo boa
Experiéncia alto nivel técnico.

Pelo conhecimento que tenho das pessoas e pelos
contatos jarealizados considero o

corpo técnico da DNV de primeirissimo nivel.

jalidei com vérios tipos de profissionais

Todos os profissionais que janos atenderam possuem
um 6timo conhecimento técnico, tanto da empresa
quanto do servigo prestado.

O Atendimento sempre superou nossas expectativas.
Nos dois trabalhos desenvolvidos pelo DNV os
técnicos foram educados, discretos, competentes
tecnicamente e objetivos na conduc¢do das APP.

E s6 relacionar os nomes que fazem parte da equipe
que sé&o referencia no mercado.

As experiéncias dos auditores.

Os resultados obtidos nas parcerias jarealizadas

suportam a avaliag&o.
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mzferreira@technip.com

roberto.tonsmann@sulzer.com

amilcar@viezzerengenharia.com.br

camila.cezar@intecsea.com

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

daniela.assumpcao@hemisul.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

tiago.weber@petrobras.com

aprigio.silva@nitroquimica.com.br

ersantos@construcap.com.br

poltter@poltterdobrasil.com.br
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temos contato apenas com o Valter Silveira, que se
demonstra muito bem preparado. N&o tenho
embasamento para avaliar com mais abrangéncia o
corpo técnico da DNV. A MFX trabalha também com
outros servigos prestados pela DNV, mas este estdo
relacionados a &rea de engenharia.

Conheco alguns profissionais e suas trajetérias
profissionais.

Meus contatos dentro do DNV, assim como o respeito
que empresas como a Petrobras tem pelo DNV,
demonstram que o corpo técnico do DNV é muito bem
preparado.

Profissionais passam confianca através de sua
experiéncia e conhecimento técnico.

Como relago a comissdo de normas, ndo tenho
maiores comentarios a fazer. Sempre obtive respostas
para todos os questionamentos feitos por mim.

Para fazer um trabalho com comprometimento,
seriedade e prazo, somente com uma equipe bem
preparada

Normalmente tém cursos de pés-graduagdo, Mestrado
e Doutorado. E quando néo existe o profissional com a
determinada especializagdo que é exigida, a DNV
busca na Noruega, por exemplo.

N&o tenho conhecimento para este julgamento em
todas as areas de atuacéo.

Considero o corpo técnico bem preparado pela
exceléncia no fornecimento dos servicos a nossa
empresa, como também a ética e transparéncia por
parte da DNV.

Baseado em trabalhos contratados.

Jahouve situacOes de auditores que recebemos os
quais ndo foram do mesmo nivel que os que
atualmente atendem a empresa, conferindo, na
média,o apontamento acima.

Os auditores sempre contribuem com nosso
desempenho nas auditorias e aceitam nossas
colocacgdes.

CV.

As pessoas que mantive contato, em meu ponto de
viste estdo bem preparada para realizaggo da
atividade.

Seus profissionais s&o experientes e comprometidos
com o0s servicos prestados.

TODOS OS AUDITORES QUE CONHECEMOS SEM
DUVIDA NOS PASSARAM ALGUNS NSINAMENTOS
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tsoares@technip.com Podemos dizer que o corpo técnico da DNV é bem
preparado, pelo menos em todos os projetos que ja
atuamos e precisamos de sua colaboragdo nunca nos
decepcionamos nesse sentido.
ricardo.comercial@intertank.com.br O treinamento é bom ,mas como em qualquer negécio,
podem acontecer falhas humanas
edson.takahashi@sulzer.com Estdo muito bem preparado, mas como em todos
negécios ha uma tratativa comercial, temos um cuidado
grande com os valores homem/hora.
flavio@mansuetopierotti.com.br Antes de a DNV assumir um compromisso, ela se
assegura de que seu staff vai dar conta do trabalho.
telma@dytechautomotive.com.br A partir do momento, que os profissionais demonstram
postura ética, respeito, responsabilidade e
conhecimento técnico,estes fatores ja sinalizam um

bom preparo dos profissionais

sergio@poliron.com.br Pela posigéo do DNV, e postura dos profissionais.
csouza@aointl.com Sem comentérios.
viviane.cruz@weatherford.com N&o temos como avaliar com ais precis@. Ndo

tivemos nenhum trabalho realizado em nosso site.
nestor.oliveira@siemens.com N&o tenho conhecimento sob este tema e néo seria
adequado responder.
alexandre.valle@gerdau.com.br Dentro do grupo de auditores existem alguns que s&o
muito bem preparados. A participacdo destes muito
bem preparados nas auditorias que contratamos é
sempre exigida, mas eventualmente s&o escalados

outros auditores e as experiéncias ndo foram muito

satisfatorias.
aristeu.wouters@oxiteno.com.br Entendimento e coeréncia na elaborac&o dos trabalhos
julio.beber@braskem.com.br Novamente. Minha experiéncia com a DNV (uma so) foi
positiva

A grande maioria das 51 justificativas € bastante favoravel e positiva com
relacdo ao nivel de preparo do corpo técnico da DNV, o que gjuda a explicar os
excelentes resultados que foram obtidos na questéo anterior e apresentados no
altimo gréfico. Poucas justificativas reclamam de profissionais, que comparados
com outros profissionais da DNV, ndo se mostraram t&o bem preparados. Menos
justificativas apontam uma falta de conhecimento para responder corretamente a
guestdo sobre o nivel de preparo dos profissionais da DNV. Os resultados obtidos
aqui, tais como “Todas as pessoas da DNV com quem me relacionel parecem
muito bem preparadas’, “Considero o0 corpo técnico bem preparado pela
exceléncia no fornecimento dos servicos a nossa empresa, como também a ética e
transparéncia por parte da DNV”, “Pelo conhecimento que tenho das pessoas e
pelos contatos ja realizados considero o corpo técnico da DNV de primeirissimo
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nivel”, “E s6 relacionar os nomes que fazem parte da equipe que so referencia no
mercado”, “Meus contatos dentro do DNV, assim como o0 respeito que empresas
como a Petrobras tém pelo DNV, demonstram que o corpo técnico do DNV é
muito bem preparado” e “Todos os profissionais que ja nos atenderam possuem
um 6timo conhecimento técnico, tanto da empresa quanto do servigo prestado”,
s80 muito similares aos que apareceram na pesquisa global, em gque algumas das
principais associacfes positivas encontradas entre as 10 mais recorrentes, e que
tem relagdo com os profissionais da DNV, foram “pessoas extremamente
profissionais, experientes e proficientes’ e “bastante sérios e confiavels’.

Uma minoria, apenas 8 pessoas, ou 8,6% da amostra, considerou o corpo
técnico da DNV apenas relativamente bem preparado. Em suas justificativas
alguns destes respondentes sinalizaram problemas com auditores e inspetores da
DNV, que consideraram ndo possuir 0 mesmo nivel de preparo de outros
profissionais da empresa. Alguns ainda reclamaram da falta de uma maior
uniformidade nesse nivel de preparo dos profissionais, principalmente em
atividades ligadas a auditoria, inspecéo e certificagdo. Justificativas apresentadas
neste sentido foram: “Os auditores podiam ser mais bem preparados,
principalmente os novos, através de acompanhamento por parte de auditores-
padrinhos da prépria DNV”, “No pico de necessidade de inspetores, recebemos
um técnico despreparado e sem compromisso”, “Encontramos ambos 0S grupos
muito bem e relativamente preparados”’, “ Algumas éreas ha um bom preparo, mas
em algumas especificas ndo”, “Dentro do grupo de auditores existem alguns que
s80 muito bem preparados’. A participacdo destes muito bem preparados nas
auditorias que contratamos é sempre exigida, mas eventualmente sdo escalados
outros auditores e as experiéncias ndo foram muito satisfatérias’ e “Ja houve
situacdes de auditores que recebemos os quais ndo foram do mesmo nivel que os
gue atualmente atendem a empresa’. Elas refor¢cam o que foi observado através da
anadlise deste contelido. Poucos pesquisados alegaram desconhecimento do nivel
de preparo do corpo técnico da DNV para responderem adequadamente a essa
pergunta. Neste ponto, se existir algum hiato entre a crenca dos gestores e 0 que €
percebido pelo mercado com relacdo ao nivel de preparo do corpo técnico da

DNV, este sera realmente muito pequeno.
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O gréfico a seguir (5.13) indica o nivel de relacionamento dos
profissionais da DNV com as empresas contratantes durante a execucéo dos
servigos, através de uma escala intervalar de 5 pontos, que vai de muito bom a
muito ruim. 92 respondentes opinaram nesta questdo. As 5 diferentes alternativas
gue poderiam ser escolhidas estdo indicadas na legenda que foi incluida logo
abaixo do gréfico.

23. O relacionamento dos profissionais da DNV com a sua empresa durante a execugdo dos

Servigos é...
100% -
20% -
3
B0% 4 4
70% 5
60%
50% A
40%
30% 4
20% s
10% ‘» D %
0% - T
3 5
Alternativas Percentual Valor
1 muito bom 62,0 % 57
2  bom 33,7 % 31
3 regular 4,3 % 4
4 ruim 0,0 %
5 muito ruim 0,0 %
Total 92
Média 1,42
Desvio Padréo 0,58
Mediana 1,0

Gréfico 5.13: Nivel de relacionamento dos profissionais da DNV com as empresas

contratantes durante a execuc¢do dos servigos

Em toda a pesquisa local esta foi a questdo na qual a DNV pontuou
melhor. 62% dos pesquisados considerou o relacionamento dos profissionais da
DNV com as empresas em que trabalham muito bom, 33,7% considerou esse
relacionamento bom e somente 4,3% 0 considerou apenas regular. Com isso
95,7% da amostra tem uma percepcdo positiva com relacdo ao relacionamento dos
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profissionais da DNV com suas empresas.

Além de ter sido o melhor resultado obtido na pesquisalocal, foi também o
resultado que mais se afastou dos resultados encontrados na pesqguisa global, na
qual arelacéo dos profissionais da DNV com os clientes apareceu como um ponto
passivel de grande melhoria. Frases obtidas no relatério da pesquisa global do tipo
“mais proficientes com aco do que com pessoas’, “muito académicos, resistentes
e reservados’ e “percebidos como fechados, inflexiveis e burocraticos — clientes
procuram um relacionamento mais pessoal”, ilustram esse sentimento e a
diferenca nos resultados obtidos nas duas pesquisas realizadas.

Seria muito interessante para a DNV entender melhor essa diferenca entre
o resultado global e o resultado local, através de uma pesquisa que aprofunde esse
assunto. Talvez algo que estga sendo bem feito no Brasil com relagdo ao
relacionamento dos profissionais da DNV com as empresas contratantes, e esteja
dando certo por agui, possa ser replicado |a fora para melhorar os resultados
globais da empresa nesse quesito. Sera que o jeito brasileiro de ser contribuiu para
este resultado téo favoravel encontrado? S6 um maior aprofundamento nesse tema
podera responder as davidas que surgem da discrepancia desses resultados e
explorar beneficamente essa oportunidade que parece surgir da andlise desta
guestéo.

Aqui aparentemente nd h4 indicios de um hiato entre a crenca dos
gestores da DNV com relagdo ao nivel de relacionamento dos profissionais da
empresa com as contratantes durante a execucao dos servicos e o0 que € percebido
pel os participantes.

A relacdo abaixo apresenta na integra as explicagdes oferecidas pelos
respondentes em relagdo ao nivel atribuido para o relacionamento dos
profissionais da DNV com as empresas contratantes durante a execucéo dos

Servicos.

Relagédo das justificativas sobre o nivel atribuido pelos respondentes no que tange o
relacionamento dos profissionais da DNV com as empresas contratantes durante a
execucdo dos servicos

roberto.corral@bettanin.com.br minha empresa ndo usa os servigos da DNV.
gilsimar.carls@altona.com.br sem problemas

gnaegeli@petrobras.com.br Raramente tivemos problemas de relacionamento.
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produto@asca.com.br
gilberto.simoes@siemens.com
carlos.gomes@cegelec.com
julio.sobel@gerdau.com.br
hosorio@sacor.com.br
vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br
katia@mkr.com.br

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

roberto.gallo@braskem.com.br
rfilho@agropalma.com.br

deuzimar@odebrecht.com

mzferreira@technip.com
roberto.tonsmann@sulzer.com
mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

daniela.assumpcao@hemisul.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br
tiago.weber@petrobras.com

pomarolli@petrobras.com.br

aprigio.silva@nitroquimica.com.br

ersantos@construcap.com.br
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Lembro-me apenas de 1 fato pontual, mas que jafoi
resolvido satisfatoriamente.

Tem sido cordial e profissional.

Comigo é muito bom.

S&o bem abertos e bem conhecedores do assunto.

O relacionamento é sempre muito cordial e respeitoso.
Pela experiéncia que temos

sem ocorréncias=

Varia, algumas pessoas relacionam-se bem outras
nem tanto

Temos um bom relacionamento com os profissionais.
E de bom a muito bom. Eventualmente, o tempo de
processamento € um pouco elevado.

ATE O MOMENTO SEM MAIORES PROBLEMAS
Atenciosos e prestativos

Sempre cordiais, na Bahia posso afirmar em outros
estados ndo tive muito contato.

Pela amizade ja formada, pela capacidade dos
colaboradores e pela qualidade dos trabalhos
apresentados, nosso relacionamento é excelente.
Atendimento cordial, boa flexibilidade, comprometido
com o trabalho.

A principal caracteristica € o bom humor.
Cordialidade e disciplina

Os resultados obtidos nas parcerias jarealizadas
suportam a avaliag&o.

Prontid& no atendimento e relacionamento amistoso.
N&o hé o que justificar, € muito bom.

Parceira significa bom relacionamento

Sempre tenho tido bom relacionamento com o pessoal
da DNV. Séo sempre bem educados.

Tenho observado que as vezes mais de dois
profissionais se envolvem num mesmo
assunto/atendimento. Isto nos causou algum
transtorno nesta Ultima renovacgdo de contrato.

Os profissionais mantiveram um bom relacionamento
durante o fornecimento dos servigos solicitados.
Gera vinculos e boa imagem

Atualmente, a equipe é extremamente antenada com o
estilo de trabalho que atua na empresa.

Sempre estéo pronto a tirar nossas duvidas.
Cordialidade.

Os trabalhos em que participei juntamente com os
profissionais da DNV foram estimulantes e o
relacionamento com estes muito bom, inclusive é
comum estabelecer um vinculo de amizade com os
mesmos.

N&o observei nenhum problema.

Prestativo e empenhado.
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TODOS OS AUDITORES FORAM MUITO
PROFISSIONAIS

O relacionamento dos profissionais da DNV com a
empresa é bom, pois sempre que precisamos eles
estiveram prontos a nos atender em qualquer situacéo.
Os funcioné&rios da DNV s&o prestativos e solicitos
Homen/hora para nés deve ser aproveitado ao maximo.
Ainda n&o tive nenhuma experiéncia direta com a DNV
em minha empresa.

excelente comportamento dos atendentes e atengdo
dos professores.

Como citado anteriormente, uma vez que, tenhamos
respeito, postura ética, responsabilidade, ja
demonstram respeito mutuo

Até o presente momento, ndo tivemos problemas.

Sem comentérios.

N&o temos como avaliar com mais precisd. N&o
tivemos nenhum trabalho realizado em nosso site.
Tive poucos e reduzidos contatos , 0 que impede uma
avaliagdo da equipe de profissionais

Considerando a resposta da questdo anterior, existe
um grupo diferenciado que proporciona um excelente
relacionamento.

O relacionamento com as &reas comerciais e outras
relacionadas areviséo técnica e emiss&o de certificados
deixa a desejar.

Profissionais preparados

Profissional proativo e objetivo.

Em sua grande maioria as 47 justificativas anadlisadas sdo bastante

positivas e suportam os resultados apresentados na questéo anterior. Adjetivos
como cordial (6), prestativo (3), respeitoso (3), objetivo (2), profissional (2),
amical (2), educado (2), disciplinado, diferenciado, atencioso, responsavel,
comprometido, pro ativo, disponivel, empenhado e solicito, sdo sentidos como
pontos positivos, por meio de uma andlise semantica do contetido, em diversas
respostas.

Apenas trés justificativas apontam, de forma critica, para diferencas no
nivel de relacionamento entre diferentes profissionais da DNV: “Raramente
tivemos problemas de relacionamento. Lembro-me apenas de 1 fato pontual, mas
que ja foi resolvido satisfatoriamente”, “Varia, algumas pessoas relacionam-se
bem outras nem tanto” e “O relacionamento com as &reas comerciais e outras

relacionadas a revisdo técnica e emissdo de certificados deixa a desgjar”.
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Outras quatro justificativas — “Minha empresa ndo usa 0s servigos da
DNV”, “Ainda ndo tive nenhuma experiéncia direta com a DNV em minha
empresa’, “N&o temos como avaliar com mais precisdo. Ndo tivemos nenhum
trabalho realizado em nosso site” e “Tive poucos e reduzidos contatos, o que
impede uma avaiacdo da equipe de profissionais’ — indicam que seus
respondentes ainda ndo tiveram uma experiéncia de relacionamento mais
duradouro com a DNV que sgja suficiente para responderem adequadamente a
essa questéo.

O objetivo da pergunta abaixo era identificar a percepcdo dos clientes da
DNV sobre os principais concorrentes da empresa e se coaduna ou se distancia da
percepcdo que os gestores da DNV acreditam que estes tém. As opcgdes de
concorrentes que foram disponibilizadas para serem marcadas através de multipla
escolha nessa questdo foram retiradas dos resultados obtidos na pesquisa global,
levando em consideracéo quem séo os concorrentes da DNV no mundo, segundo a
referida pesquisa. O gréfico 5.14, apresentado abaixo, explicita os resultados

obtidos em cada uma das 5 opgdes disponiveis.

25. Em sua opinido, qual empresa & a principal concorrente da DNV?
P

100% 1 -
(-

0% 4
B0% 4
T0% 4
B0% 4
50% 4
40% 4
30% 4
20%

10% 4 2.3 % | %2 %
10,5 %
0% - T T
3 5
Alternativas Percentual Valor
1 ABS - American Bureau of Shipping 14,0 % 12
2 BV - Bureau Veritas 72,1 % 62
3 Lloyd's - Lloyd's Register 23 % 2
4 GL- Germanischer Lloyd 1,2 % 1
5 Outra 10,5 % 9
Total 86

Gréfico 5.14: Opinido dos pesquisados sobre qual empresa € a principal concorrente
da DNV
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Os haixos percentuais de resposta citando as empresas Lloyd's e GL j&
eram esperados pela gestdo da DNV no Brasil, por conta da operacdo de ambas
ser muito timida no pais. Embora a expectativa dos gestores fosse encontrar o BV
como o principal concorrente no Brasil, a grande concentragdo de respostas sobre
a marca BV, que chega a ser mais do que cinco vezes superior as citacfes da
segunda empresa mais citada, 0 ABS, ndo era esperada. Este resultado configura
uma diferenca na intensidade da percepcéo entre gestores e clientes. Embora o
Bureau Veritas seja o principal concorrente da DNV, na percepcéo da gestdo da
DNV no Brasil vem sempre seguido bem de perto pela empresa American Bureau
of Shipping, que também apresenta uma operacdo local bastante consistente e
robusta. Talvez os esforcos de marketing do BV sejam mais agressivos do que 0s
do ABS no pais e isso gjude a explicar essa grande diferenca de resultados entre o
apurado e o esperado. De qualquer modo, seria interessante para a DNV se
aprofundar um pouco mais sobre este resultado para entender melhor porque os
clientes pesquisados no Brasil tém essa percepcdo tdo forte em relagdo a este
concorrente por aqui.

A préxima questdo trouxe a possibilidade da inclusdo nominal de outros
concorrentes para a DNV no pais, aos olhos dos participantes, além daqueles que

jahaviam sido levantados pela pesquisa global.

Quest&o 26. Se na questao anterior vocé selecionou a opg¢édo Outra, por favor indique abaixo qual é

€ssa empresa.

roberto.corral@bettanin.com.br
chamatec@chamatec.com.br
julio.pires@braskem.com.br
laraujo@milenia.com.br

jussarams@petrobras.com.br

afaia@fccsa.com.br
alexandra@anay-fitas.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
claudio.moura@vopak.com

pomarolli@petrobras.com.br

poltter@poltterdobrasil.com.br

ndo conhecgo outros organismos.

Em nossa regiéo existe navios certificados por ela.

A TUV se n&o é serda maior concorrente.

Chen Tech

na area que eu atuo, ndo saberia responder a questéo
acima

Eidos do Brasil

BSl e BvQl

SGS

N&o tenho como avaliar

N&o conhego muito bem os servicos da BV, mas acho
que existem empresas melhores no ramo de risco.
DESCONHECO
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Embora a opcéo outros tenha recebido 10,5% das respostas na questéo
anterior, nas explicacdes acima sO apareceram 5 empresas diferentes das listadas
pela pesquisa, cada uma delas recebendo apenas um voto (1,2%), mesmo
percentual conquistado pelo GL na questdo anterior. Sdo elas: TUV, Chemtech,
Eidos do Brasil, BSI e SGS. Todas essas empresas citadas rea mente atuam como
concorrentes da DNV. Vale ressaltar que o BVQI, que aparece em umas das
respostas acima, € o braco de certificagdo do BV.

O proximo gréfico (5.15) apresenta as consideragdes dos participantes
sobre a percepcéo que eles tém da DNV em relacdo a concorréncia, ou seja, como
aempresa é vista por eles se comparada com suas principais concorrentes a partir
de uma escala de 5 pontos, que varia de uma empresa muito melhor a uma
empresa muito pior do que as concorrentes. 87 respostas validas foram obtidas. As
5 diferentes aternativas de resposta presentes na questdo se encontram indicadas
na legenda que foi incluida abaixo do referido gréfico.

27. Com relagéo a concorréncia vocé considera a DNV

100% L
—

00% | -
3
BO% 4
70% - 5

B0% A
50%
40% A
30% 333%

20% 4

10%

0% 4

Alternativas Percentual Valor
1 Uma empresa muito melhor do que as 4,6 % 4
concorrentes
2 Uma empresa melhor do que as concorrentes 60,9 % 53
3 Uma empresa igual as concorrentes 33,3 % 29
4 Uma empresa pior do que as concorrentes 1,1 % 1
5 Uma empresa muito pior do que as 0,0 % 0
concorrentes
Total 87
Média 2,31
Desvio Padréo 0,57
Mediana 2,0

Gréfico 5.15: Percepcao da DNV em relacdo a concorréncia
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Embora a grande maioria (65,5%) dos pesguisados considere a DNV
melhor do que os concorrentes, 0 que pode ser considerado um bom resultado,
apenas 4,6% destes consideraram a DNV muito melhor. Porém, exatamente 1/3
dos respondentes (33,3%) acha que a DNV € uma empresa exatamente igual as
concorrentes. Esse resultado vai contra a expectativa dos gestores da DNV,
criando indicios de um hiato de percepcéo, ja que estes consideravam que a DNV
seria percebida como muito melhor e bastante diferenciada em relagdo a seus
principais concorrentes. Os resultados indicam, ainda, que a DNV deve avaliar,
através de outra pesquisa de opinido, se existe espago para uma maior
diferenciacBo nos servicos prestados e como essa diferenciacdo devera ser
trabalhada. Além disso, uma anadlise do contelido dos resultados apresentados
aponta para uma necessidade de comunicar mais e melhor para 0 mercado quais
sd0 os diferencias que a DNV possui em relacdo a seus concorrentes, objetivando
uma melhoria dessa percepcéo por parte dos clientes. Outro ponto que chamou a
atencdo nestes resultados foi que o discurso de igualdade adotado pelos que
consideram a DNV igual as concorrentes foi muito parecido com o discurso
adotado pelos que consideraram a marca DNV nem forte, nem fraca ou
equivalente aos seus concorrentes nas respostas as perguntas 13 e 14 dessa
pesquisa.

As judtificativas que se seguem colaboram com a andise do gréfico

apresentado acima.

Relagédo das justificativas da percepcao dos pesquisados sobre a DNV em relacdo a
concorréncia

roberto.corral@bettanin.com.br resposta prejudicada. ndo conhego outros organismos.

gilsimar.carls@altona.com.br Todas as principais empresas possuem o mesmo
indicador de qualidade.

gnaegeli@petrobras.com.br A DNV tem mais facilidade de utilizar recursos de
pessoal especializado de suas outras unidades no

exterior.

produto@asca.com.br N&o temos ainda experiéncia suficiente para fazer a
comparag&o.

gilberto.simoes@siemens.com Como jarespondi anteriormente, ndo estou capacitado
a julgar.

carlos.gomes@cegelec.com S&o todas certificadoras internacioanais.

julio.sobel@gerdau.com.br A DNV tem melhor linha de produtos ligados a

seguranga e meio ambiente.
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vander.schiavetto@epcos.com

niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com
afaia@fccsa.com.br
rfilho@agropalma.com.br

deuzimar@odebrecht.com

mzferreira@technip.com

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

olavo.melo@gruppomg.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com

tiago.weber@petrobras.com
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sem diferenca aparente.

Em relagdo ao Brasil, Rio de Janeiro. Em relacéo ao
exterior, creio que seria igual as concorrentes, e.g.
ABS.

Considerando a esperiencia e referencias indicadas
Mais capacitada para andlise de rsicos . Nunca
contratei para outros servicos

Como mencionei anteriormente, no meu entender a
DNV disputa com o BV em qualidade.

ATE O MOMENTO NAO PERCEBEMOS QUALQUER
DIFERENCIAL NOS DOIS SENTIDOS (MELHOR OU
PIOR)

Sem parametros de avaliacéo

N&o tenho como comparar pro ndo ter tido experiéncia
com outras empresas na area em questéo. Entretanto
eu acredito que existem empresas, como as citadas
acima, que devam chegar na Bahia e a DNV deva
estar preparada para a concorréncia aqui.

Todas as empresas tem seus pontos positivos e
negativos, porém, os diferenciais oferecidos pela DNV
a tornam a melhor,

A agilidade no atendimento e qualidade nos servigos
prestados, bem como dos profissionais sdo grandes
diferenciais.

N&o tenho condigoes de avaliar com seguranga.

Nem tudo na vida se justifica.

A inovacgo junto aos clientes como érea foco.

Ver justificativa a pergunta: Como vocé classifica a
marca DNV em relacéo as demais empresas que
prestam o mesmo tipo de servigo?

em algumas atividades é melhor em outras é igual.
Jarespondido na questdo abaixo

Como vocé classifica a marca DNV em relagdo as
demais empresas que prestam o mesmo tipo de
servico?

Tenho tido mais contato com a DNV. Portanto tenho a
tendéncia de confiar mais nela.

Como javimos s6 subsistem as no minimo BOAS.

a atuagdo da Lloyd’s na empresa em que trabalho esta
mais vinculada a certificacéo ISO.

Baseado em opinido de outros gestores.

N&o tenho elementos suficientes para realizar tal
julgamento.

N&o tem justificativa, pois nunca fui auditado por outro
organismo.

N&o tenho como avaliar

Inovacéo=

Pro-atividade=

Adaptabilidade.
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poltter@poltterdobrasil.com.br PARA NOSSA EMPRESA E MELHOR POR ISSO
UTILIZAMOS SEUS SERVICOS
tsoares@technip.com Todas as empresas concorrentes acima sdo de

elevado nivel técnico e se equiparam no modo de

atuag@o no mercado.

edson.takahashi@sulzer.com Séo todas empresas de alto nivel técnico.
flavio@mansuetopierotti.com.br Todas buscam o mesmo fim.
telma@dytechautomotive.com.br Como ja mencionado anteriormente, por si tratar com

respeito, confiabilidade/credibilidade, inovacéo...., vem

demonstrar este diferencial

sergio@poliron.com.br Esta presente nos grandes projetos.
csouza@aointl.com Sem comentérios.
nestor.oliveira@siemens.com As empresas consideradas e com quem jative contato,

adotam posturas parecidas, mantendo o equilibrio
entre elas.

alexandre.valle@gerdau.com.br E a Unica que consegue nos atender com auditores
qualificados para realizar auditorias realmente
integradas.
Esta resposta considerou informacfes de outras
certificadoras que atuam dentro do
Grupo Gerdau.

julio.beber@braskem.com.br Sem elementos para uma resposta objetiva

Analisando o contelido presente nas 41 respostas desta questdo percebe-se
um resultado bastante equilibrado. 13 justificativas so positivas e defendem que a
DNV é uma empresa melhor do que as concorrentes. 12 justificativas defendem
gue todas as empresas concorrentes no setor de atuacdo da DNV possuem bom
nivel de qualidade e servigcos e que, portanto, a DNV é uma empresa igua as
concorrentes. A linha de argumentacdo nessas justificativas foi muito similar a
que foi adotada por estes pesquisados ao responderem as questdes 13 e 14. Dois
deles, nessas respostas, chegaram a fazer referéncia as questdes citadas acima,
defendendo que a resposta dada aqui seria a mesma informada naquelas questdes.
10 justificativas indicam que seus respondentes ndo tém conhecimento, condigoes,
experiéncia ou elementos para responderem a essa questdo da forma mais correta
e adequada. Os resultados aqui obtidos apontam para a possivel existéncia de um
maior hiato de percepcéo entre a crenca dos gestores da DNV e a amostra
pesquisada e para uma necessidade de melhorar a diferenciacdo da DNV em
relacdo a concorréncia e, também, de comunicar melhor e mais intensamente essa

diferenciacéo aos clientes.
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O gréfico abaixo (5.16) indica como os respondentes consideram 0s pregos
cobrados pela DNV em relacéo as demais empresas concorrentes, atraves de uma
escala de 5 pontos, que vai desde muito baratos até muito caros. Nesta, 85
pesqguisados foram considerados como dados validos. As 5 diferentes alternativas
passiveis de serem escolhidas por meio de multipla escolha estéo indicadas na
legenda que foi inseridalogo abaixo do grafico em questéo.

29. Como vocé considera os precos cobrados pela DNV em relagdo 4s demais empresas
concorrentes?

100% 1
90% - i
B0% A :
70% A 5
B0%

50% - 56,5 %
40% A
0% 4 36,5 %
20% A
0% 1.2 %
- , A
1 2 3 5

Alternativas Percentual Valor
1 Muito baratos 0,0 % 0
2 Baratos 1,2 % 1
3 Justos 56,5 % 48
4 Caros 36,5 % 31
5 Muito caros 5,9 % 5
Total 85
Média 3,47
Desvio Padréo 0,62
Mediana 3,0

Gréfico 5.16: Considerag8es sobre os precos cobrados pela DNV em relagdo as demais

empresas concorrentes

A maioria da amostra, 56,5% dos clientes que responderam a pesquisa,
considera os precos cobrados pela DNV justos se comparados com 0S pregos
cobrados pelas demais empresas concorrentes. Porém, mais de um terco (36,5%)
dos respondentes consideraram esse preco caro, sendo que 5,9% consideraram os

precos muito caros. O resultado dessa questdo € condizente com a percepcao de


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

178

reputacdo e seguranca que a DNV confere aos seus clientes. Contudo, o resultado
foi bem diferente de como os gestores da DNV acreditam serem percebidos no
Brasil: uma empresa bem mais cara do que seus principais concorrentes, o que
novamente aponta indicios da ocorréncia de um hiato de percepcéo.

Embora cobrando precos realmente mais altos do que os precos praticados
pelas empresas concorrentes, 0 que justifica os 42,4% de respostas obtidas nas
opcdes 4 e 5, na visdo da grande maioria dos pesquisados, aparentemente a DNV
agrega mais valor do que as demais empresas nos servicos gque ela presta, fazendo
com que seus precos, mesmo sendo mais elevados do que os da concorréncia,
sejam percebidos como sendo justos ao inves de caros, devido a esse maior valor
agregado, na percepcao dos respondentes.

Nesse sentido a DNV deve continuar empenhada em agregar sempre mais
valor aos seus clientes, por meio da sua marca e dos servicos prestados e
associados a essa marca, como ja vem fazendo, ao invés de se preocupar em
promover guerra de precos com seus concorrentes. Ou segja, esse resultado
demonstra que a avaliagéo de prego depende da avaliagcdo de valor e que nem
sempre cobrar precos mais altos do que os demais players de mercado € sinbnimo
de ser percebido pelos clientes como sendo mais caro. Esta percepcao de caro ou
barato vai depender da percepcdo do valor agregado que se consegue gerar com a
marca da empresa e 0s servigos por ela prestados em relagdo ao que é oferecido e
entregue pelos concorrentes (BATISTA, 2008).

Relacéo das justificativas sobre os precos cobrados pela DNV em relacdo as demais

empresas concorrentes

roberto.corral@bettanin.com.br resposta prejudicada. ndo conhego outros organismos.
gilsimar.carls@altona.com.br As diferencas s&o de mercado
gnaegeli@petrobras.com.br Os precos da DNV tendem a ser um pouco mais caros

que os da concorréncia.
produto@asca.com.br Vale a justificativa anterior.
gilberto.simoes@siemens.com O Setor de Suprimentos me informou que é o hh mais
caro das trés que ja contratamos.
carlos.gomes@cegelec.com Quando fiz cotagdo, todas ficaram mais ou menos no
mesmo patamar.
julio.sobel@gerdau.com.br
americo.neto@braskem.com.br A depender do servigo deveriam haver diferenciacoes

para busca de competitividade.
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hosorio@sacor.com.br
vander.schiavetto@epcos.com
niloj@petrobras.com.br

chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br

julio.pires@braskem.com.br

laraujo@milenia.com.br

andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br

paulo.mondin@ips.invensys.com

afaia@fccsa.com.br

rfilho@agropalma.com.br

mzferreira@technip.com

camila.cezar@intecsea.com

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com
tiago.weber@petrobras.com

aprigio.silva@nitroquimica.com.br

poltter@poltterdobrasil.com.br

tsoares@technip.com
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Em comparag&@o com outros servigos de outras
empresas.

minha percepgéo.

Talvez seja uma questo do momento no mercado.
Verificar o perfil do cliente para estabelecer um preco
compativel.

Normalmente tem o pre¢o uma pouco acima
Considero os pregos um pouco acima da média, talvez,
devido aqualidade que aporta aos seus servigos.
OUTRAS EMPRESAS INOVAM NA TENTATIVA DE
BAIXAR O CUSTO PARA SEUS CLIENTES

O software que utilizamos é uma ferramenta cara e néo
h&uma politica para flexibilizar precos de atualizacdo
das licencas.

Dificil de comparar se néo lidei com os outros.

Os pregos sdo justos, algumas empresas cobram mais
barato e outras mais caro, porém a qualidade e
competéncia da DNV a diferenciam.

Os valores da DNV estéo praticamente no mesmo nivel
dos demais concorrentes

Venceram a concorréncia.

Em quatro concorréncias o DNV ganhou duas.

A experiéncia que tenho é de sempre ser mais caros os
servigcos da DNV.

prefiro ndo comentar pregos, o prego sempre sera
justo...

N&o posso opinar.

O preco tem que ser diretamente proporcional a
qualidade dos servicos

Numa *tomada de preco, tenho observado que as
propostas da DNV tém ficado na média de pregos do
mercado.

Se queremos Confiabilidade, pagamos o preco.
Baseado nas propostas recebidas e na comparacéo
com outras propostas.

Sem elementos mais detalhados para julgar, apenas
referéncias de profissionais do setor com contratos
similares.

O prego cobrado pelo DNV é mais alto que do
concorrente foi permanecido com o DNV devido nosso
histarico.

N&o tenho como avaliar

Caros.

Considero justo avaliando com base nos pregos dos
concorrentes.

NUNCA COTAMOS OUTRA EMPRESA

Ora os pregos s&o elevados, ora estéo abaixo, varia

muito na abrangéncia do servico oferecido e disponivel.
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edson.takahashi@sulzer.com O valor homem/hora é extremamente alto. O que nos
forga o otimizar o méximo o seus trabalhos.

Algumas vezes chegam no impasse.

A intencdo é que todos fazem um trabalho justo.
flavio@mansuetopierotti.com.br N&o tenho dados p/ responder.
telma@dytechautomotive.com.br Mesmo néo sabendo custos dos concorrentes,

considero saber que estou pagando qualidade
sergio@poliron.com.br Deve ser pelo fato de repetirem muitas vezes os

mesmos ensaios de produtos iguais.

Exemplo, cabo elétrico2x1=3x1e4x 1, séo

variacGes das mesmas matérias-primas, de isolacéo e

capa. Os ensaios seriam repetidos em todos os cabos.

csouza@aointl.com Sem comentérios.

nestor.oliveira@siemens.com Os valores apresentados pela DNV eram superiores a
outra empresa similar.
alexandre.valle@gerdau.com.br N&o tenho idéia dos precos praticados no mercado de
certificacéo.
Com relacéo aos precos de treinamento, os pregos da
DNV s&o compativeis com os de mercado.

julio.beber@braskem.com.br Sem elementos para uma resposta objetiva

Parte das 43 justificativas apresentadas indica que a DNV pode até ser
percebida como uma empresa que pratica precos mais altos do que a concorréncia,
mas esses precos acabam sendo percebidos como justos, ao invés de caros. As
seguintes justificativas “Mesmo ndo sabendo custos dos concorrentes, considero
saber que estou pagando qualidade’, “Considero os pregos um pouco acima da
média, talvez, devido a qualidade que aporta aos seus servigos’, “O preco tem que
ser diretamente proporcional a qualidade dos servicos® e “Se queremos
Confiabilidade, pagamos o preco”, indicam esse sentimento.

Justificativas como “Os precos sdo justos, algumas empresas cobram mais
barato e outras mais caro, porém a qualidade e competéncia da DNV a
diferenciam” indicam gue os clientes consideram justo pagar mais pelos servicos
daDNV.

Mesmo nas justificativas que sinalizam uma percepcdo da DNV ser mais
cara pode-se identificar que essa diferenca de prego ndo é percebida como sendo
tdo grande. Expressdes como um “pouco acima’ e “um pouco mais caro”, sao

repedidas na maioria dessas judtificativas. Nenhuma das judtificativas
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apresentadas considera os pregos da DNV t&o mais caros do que os cobrados pelos
concorrentes a ponto de serem vistos como absurdos ou inaceitaveis.

Existem também algumas justificativas incluidas acima, tais como “Nao
posso opinar”, “Sem elementos para uma resposta objetiva’, “N&o tenho como
avaliar”, “Nunca cotamos outra empresa’ e “Dificil de comparar se ndo lidei com
0s outros’, que indicam que as agumas pessoas envolvidas na amostra néo
possuem 0s parametros de comparacao necessarios para avaliar bem esse aspecto.

Os resultados obtidos demonstram que o conceito de caro e barato tem
direta relacdo com o valor percebido pelos clientes (ZEITHAML; BITNER,
2005). Algo que custa muito mais caro pode ser considerado justo se agregar
muito valor e ago que custa muito mais barato pode ser considerado
extremamente caro se ndo agregar valor algum. Portanto, na estratégia da DNV os
conceitos de preco e valor devem caminhar sempre juntos.

O gréafico abaixo (5.17), apresenta a classificacdo atribuida pela amostra
em relacdo ao nivel de investimentos feitos pela DNV em tecnologia, pesquisa e
desenvolvimento, através de uma escala de 5 pontos, que vai desde muito acima
do nivel das empresas concorrentes até muito abaixo do nivel das empresas
concorrentes. 73 pesquisados foram considerados nesta questdo. As 5 aternativas
de miltipla escolha que poderiam ser escolhidas por eles estdo listadas na legenda

que foi inseridalogo abaixo do referido gréfico.
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31. Baseado na sua percepgdo, vocé classifica o nivel de investimentos feitos pela DNV em
tecnologia, pesquisa e desenvolvimento como:

100% -
a0% | -z
3
BO% - 4
0% 5
G0%
0% 1 521 %
40% -
30%
20%
10% 0 % 0 %
0% - T
3 5
Alternativas Percentual Valor
1 Muito acima do nivel das empresas 55 % 4
concorrentes
2 Um pouco acima do nivel das empresas 42,5 % 31
concorrentes
No mesmo nivel das empresas concorrentes 52,1 % 38
4 Um pouco abaixo do nivel das empresas 0,0 % 0
concorrentes
5 Muito abaixo do nivel das empresas 0,0 % 0
concorrentes
Total 73
Média 2,47
Desvio Padréo 0,60
Mediana 3,0

Gréfico 5.17: Classificacdo em relacédo ao nivel de investimentos feitos pela DNV em

tecnologia, pesquisa e desenvolvimento

Embora a DNV sgja formalmente a empresa do seu setor que mais investe
em tecnologia, pesquisa e desenvolvimento, com cerca de 6% a 7% de seu
faturamento investido nesse sentido, ndo foi a percepcdo da maioria dos
entrevistados. 52,1% dos respondentes classificam o investimento da DNV em
tecnologia, pesguisa e desenvolvimento no mesmo nivel das empresas
concorrentes. Apenas 42,5% percebem esse investimento como sendo um pouco
acima das empresas concorrentes, e somente 5,5% 0 percebem como sendo um

investimento muito acima do que gastam os concorrentes.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

183

Nesse ponto, os resultados indicam sinais de um possivel hiato de
percepcao entre gestores e clientes, pois estes acreditam que a empresa é
percebida como estando muito acima do nivel das empresas concorrentes em
relacdo ao seu nivel de investimentos em tecnologia, pesquisa e desenvolvimento.
Contudo, ao menos no que diz respeito a amostra aqui estudada, esta empresa é
vista pela maioria dos 73 pesguisados que responderam a questdo acima (52,1%),
apenas como estando no mesmo nivel das empresas concorrentes nesse sentido.

Essa foi a questdo estruturada com o menor nimero de respostas (73 entre
0s 95 participantes) e na qual a DNV pontuou pior em toda a pesquisa. A andlise
dos resultados demonstra que a explicacdo pode estar vinculada a comunicacéo
empresarial, o que pode ser bastante sentido atraves de diversas justificativas que
serdo analisadas abaixo e que informam desconhecimento do assunto ou falta de
dados sobre 0 volume de investimento propriamente dito.

A relacdo abaixo apresenta as explicagdes, na integra, oferecidas pelos
respondentes para as classificagdes que foram atribuidas por eles com relacéo a
percepcao que tém do nivel de investimentos realizados pela DNV em tecnologia,
pesquisa e desenvolvimento, quando comparam com a percepcao gue também tém

dos investimentos realizados pelas empresas concorrentes da DNV.

Relacgdo das justificativas sobre a classificacdo atribuida pela amostra em relagéo ao

nivel de investimentos feitos pela DNV em tecnologia, pesquisa e desenvolvimento

roberto.corral@bettanin.com.br

gilsimar.carls@altona.com.br

gnaegeli@petrobras.com.br

produto@asca.com.br
gilberto.simoes@siemens.com
carlos.gomes@cegelec.com
julio.sobel@gerdau.com.br
vander.schiavetto@epcos.com
niloj@petrobras.com.br
chamatec@chamatec.com.br

inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

resposta prejudicada. nd conhego outros organismos.
por conhecer o DNV em Oslo, tenho a percepcéo que o
DNV esta pouco acima dos concorrentes...

Facilidade da DNV de enviar seu pessoal para
treinamento na Noruega ou em Houston.

Vale a justificativa anterior.

N&o estou capacitado a responder no momento.

N&o tenho como comparar.

N&o tenho informagdes suficiente para este julgamento.
sem dados para responder

N&o tenho evidencias.

N&o tenho informacdes para avaliacdo

N&o tenho muitos dados para afirmar. Apenas éa
minha percepgéo

E a impress&o que me passa em que pese no ter tido
a oportunidade de acompanhar de perto essas

atividades.
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ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br
julio.pires@braskem.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com

jhcosta@odebrecht.com

afaia@fccsa.com.br
alexandra@anay-fitas.com.br

deuzimar@odebrecht.com

mzferreira@technip.com
camila.cezar@intecsea.com
mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br
olavo.melo@gruppomg.com.br

marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com

tiago.weber@petrobras.com

aprigio.silva@nitroquimica.com.br

poltter@poltterdobrasil.com.br

tsoares@technip.com

edson.takahashi@sulzer.com

flavio@mansuetopierotti.com.br

telma@dytechautomotive.com.br

sergio@poliron.com.br
csouza@aointl.com
nestor.oliveira@siemens.com
alexandre.valle@gerdau.com.br

julio.beber@braskem.com.br
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ATE O MOMENTO NAO TEMOS OPINIAO SOBRE
ESSE ASPECTO

Sem parametros de avaliagéo

Sem condicBes de comparagéo!

N&o tenho como avaliar neste momento

N&o posso comentar sobre um assunto que
desconheco

N&o tenho dados.

Sem opinido.

Infelizmente n&o tenho dados para estabelecer a
comparagéo.

na verdade é dificil mensurar

N&o posso opinar.

N&o tenho conhecimento para avaliar esta questéo
N&o tenho conhecimento a este respeito. Esta é a
raz& da minha resposta acima.

N&o conhego esta abrangéncia.

ndo tenho informacdo suficiente para avaliar este item.
N&o tenho informacdes para avaliar

Sem elementos mais detalhados para julgar

N&o sei justificar devido néo ter dados para a
comparagdo, mas sei o que vejo a cada auditoria e
sempre tem melhorado.

N&o tenho como avaliar

Japarticipei de apresentacfes de representantes da
DNV e demonstraram um nivel de conhecimento acima
da média. (sobre SMS)

N&o tenho conhecimento suficiente para responder.
DESCONHEGO SEUS INVESTIMENTOS E DE SEUS
CONCORRENTES

Pois todas sdo comprometidas com a inovagéo e o
desenvolvimento de novos produtos e tecnologias.
Todas empresas, tem investido muito em pesquisa.
Baseado na MINHA PERCEPCAO, a DNV faz uma
propaganda mais ostensiva e portanto, esta mais na
midia, trazendo a imagem de empresa que investe.
Uma vez que se investimento em novas tecnologias e
informagdes, treinamentos dos profissionais ja
demonstram nivel de diferenciacéo

N&o tenho acesso aesta informagéo

Sem comentérios.

Sem parametro para quantificar ou responder.

N&o tenho informagdes para responder.

Sem elementos para uma resposta objetiva

Quase a totalidade das justificativas apresentadas aqui aponta para uma

total falta de informacfes e conhecimento dos respondentes sobre o que a DNV

vem fazendo nesse sentido. A palavra“ndo” chega a aparecer em 25 (59,52%) das
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42 justificativas, sendo que o termo “ndo tenho” aparece em 16 destas 25, ou em
38,1% de todas as 42 judtificativas que foram dadas. A palavra “sem” também
aparece em outras 8 justificativas presentes no texto acima. O somatério de vezes
gue as palavras “nao” e “sem” aparecem nas justificativas listadas acima totaliza
78,57% dos casos. Dos 42 respondentes que justificaram as suas escolhas com
relacdo a questdo anterior, apenas 8 destes (19,05%) de fato aparentam possuir
algum conhecimento sobre 0 assunto e sobre a atuacdo da DNV nesse sentido.

Para gerar a percepcao que gostaria de ter junto ao mercado, que é a de ser
identificada como uma empresa que investe muito mais do que as concorrentes
em tecnologia, pesquisa e desenvolvimento, a empresa deve corrigir este hiato de
percepcao que parece existir entre a percepcao dos pesquisados e a dos gestores da
DNV. As citagBes sugerem que a empresa precisard melhorar e intensificar sua
comunicagdo neste sentido.

O gréafico abaixo, de numero 5.18, revela a percepcdo da amostra
pesguisada com relacdo a qualidade dos servicos prestados pela DNV. A
classificagdo é feita por meio de uma escaa de 5 pontos. 93 foram os
respondentes contabilizados nesta questéo. As 5 diferentes opgdes de multipla
escolha presentes nesta questdo, que vao de étima a muito ruim, sdo explicitadas

na legenda existente abaixo do grafico em questao.
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70%
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33. De um modo geral, como vocé classifica a qualidade dos servigos prestados pela DNV?

Alternativas

1
2
3
4
5

Otima
Boa
Regular
Ruim

Muito ruim

Total

Méd

ia

Desvio Padréo

Mediana

4.3 %

0 %

0%

Percentual
35,5 %
60,2 %

4,3 %
0,0 %
0,0 %

Valor
33
56

93

1,69
0,55
2,0
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Gréfico 5.18: Classificagdo em relacdo a qualidade dos servigos prestados pela DNV

A grande maioria (95,7%) dos clientes envolvidos avaliou positivamente a

qualidade dos servigcos prestados pela DNV, enquanto somente 4,3% deles

consideraram qualidade apenas regular. Embora muito positivo, este

resultado ainda deixa espacos para melhorias, ja que a opgdo étima foi escolhida

por apenas 35,5% dos respondentes. Se melhor qualidade nos servigos é um dos

principais itens que auxilia que os precos mais elevados cobrados pela DNV

sejam percebidos como sendo justos, € muito importante identificar 0 que esta

faltando, ou o que poderd ser feito para que esta percepcdo de qualidade que hoje

tende a ser boa (com 60,2% dos votos) passe a ser considerada 6tima pela maioria

dos clientes.
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O resultado obtido aqui é idéntico ao que foi apresentado no relatério da
pesquisa global com relacdo a qualidade. Um respondente asiatico disse o
seguinte com relacdo a qualidade da DNV “Eles nunca comprometem a qualidade
e vocé pode depender do veredicto deles’. De fato, como ja foi descrito
anteriormente, a DNV possui como um de seus valores principais a diretriz de
nunca comprometer nem a sua qualidade, nem a sua integridade.

Embora a opgdo regular tenha sido escolhida por apenas 4 dos 93
respondentes, ela contrasta com a percepcdo dos gestores da DNV que créem ser a
qualidade dos servicos da empresa percebida pelo mercado como sendo 6tima.
Porém, esta pesguisa sugere, de acordo com os resultados obtidos na amostra, que
a qualidade da DNV parece ser vista como apenas boa pelo mercado, ja que a
maioria dos participantes estudados (60,2%) escolheu a op¢éo boa ao responder a
questdo acima. Diante deste resultado, ha indicios de que aqui também hagja um
possivel distanciamento entre a percepcao dos gestores da empresa e esta amostra
de clientes no Brasil, o que deve ser mais bem avaliado com base nas explicacoes,
apresentadas a seguir.

A relacdo abaixo apresenta na integra as explicagdes oferecidas pelos
pesquisados em relacéo as suas percepcoes e classificacdo da qualidade da DNV,

definida na quest&o anterior.

Relacao das justificativas sobre a classificacdo da qualidade dos servi¢cos prestados pela

DNV

produto@asca.com.br Vale a justificativa anterior.

gilberto.simoes@siemens.com Caiu um pouco devido aextensédo deste questionério.

carlos.gomes@cegelec.com Esta atendendo nossas expectativas, sem ter
superacoes.

julio.sobel@gerdau.com.br

niloj@petrobras.com.br Altos e baixos.

chamatec@chamatec.com.br Todas as informacfes solicitadas foram atendidas a
contento.

francisco.taborda@subsea7.com Eventualmente se mostra um pouco burocrata.

ploperacoes@pendentline.com.br ATENDEM AOS REQUISITOS DE NOSSOS
CLIENTES

julio.pires@braskem.com.br lembro que sempre precisamos investir em avangos

tecnoldgicos e devem estar atentos aos softwares da
area para que possibilite melhor desenvolvimento dos
trabalhos.

laraujo@milenia.com.br Todos os trabalhos realizados junto a DNV atenderam
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paulo.mondin@ips.invensys.com

afaia@fccsa.com.br
deuzimar@odebrecht.com

mario.tabata@projectus.com.br

larrey@petrobras.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br
marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br
tiago.weber@petrobras.com

tsoares@technip.com

edson.takahashi@sulzer.com
flavio@mansuetopierotti.com.br

telma@dytechautomotive.com.br
sergio@poliron.com.br
csouza@aointl.com

nestor.oliveira@siemens.com

alexandre.valle@gerdau.com.br

aristeu.wouters@oxiteno.com.br

julio.beber@braskem.com.br
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plenamente o desejado.

Tanto na execugdo dos servigos como na apresentacdo
dos resultados séo 6étimos

Nem tudo na vida se justifica.

Ver respostas anteriores.

Trabalho executado com comprometimento, prazo e
preco

S6 ndo é 6tima pelo fato da DNV fazer exatamente o
que diz o contrato.... nada a mais.

N&o utilizamos todos os servicos.

Ficamos satisfeitos

No momento da realizago das auditorias, excelente.
Entretanto, deixa a desejar na divulgacéo e
organizacéo de cursos de especializacéo, como Lead
Assessor.

Por sempre estarem prontos a nos atender.

boa.

A qualidade dos servigos da DNV é 6tima, pois sabe
reconhecer exatamente o que o cliente procura e a real
necessidade do mercado.

Sem comentérios

Pelo que ouco falar de quem ja utilizou dos servicos.
Mediante aos servicos solicitados e presteza no
retorno das informaces

Gosto do DNV

Sem comentérios.

N&o trabalhei diretamente, portanto néo tenho
descrever.

Os servicos de certificagdo, com ressalvas as areas
comercial e de revisdo técnica, podem ser classificados
como excelentes.

Outros servigos relacionados com andlises de risco e o
sistema de classificacdo de seguranga (SCIS) variam
do regular para o ruim.

Conheco os servicos da DNV em Andlise de Riscos.

Minha experiéncia ((inica) com a DNV

Na média, as 30 justificativas acima, tais como “Ficamos satisfeitos’,

“ Atendem aos requisitos de nossos clientes’, “Esta atendendo nossas expectativas,

sem ter superagOes’, “Todas as informagdes solicitadas foram atendidas a

contento” e “Todos os trabalhos realizados junto a DNV atenderam plenamente o

desgjado”, demonstram que a DNV parece atender a expectativa dos clientes.

Porém, para que a maioria das percepcdes obtidas com relagdo a qualidade

dos servicos prestados pela empresa possa migrar de boa para 6tima é importante
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qgue a DNV busque n&o apenas atender a essas expectativas dos clientes, mas, ao
invés disso, busque supera-las sempre gque possivel. Somente quando a DNV
consegue superar as expectativas estabel ecidas, é que a qualidade de seus servicos
passa a ser percebida como étima ao invés de apenas boa. Justificativas como
“Tanto na execucdo dos servicos como na apresentacdo dos resultados séo
otimos’, “A qualidade dos servicos da DNV é Gtima, pois sabe reconhecer
exatamente o que o cliente procura e a real necessidade do mercado” e “S6 néo é
otima pelo fato da DNV fazer exatamente o que diz o contrato... nada a mais’
corroboram com essa premissa.

Foram identificadas, também, em 3 judtificativas, ou 10% do total de
judtificativas fornecidas pelos participantes, alguns pontos que podem ter
contribuido para os 4,3% de classificacéo regular obtidos pela DNV na qualidade
dos servicos prestados. Séo elas: “deixa a desgjar na divulgagdo e organizacdo de
cursos de especializacdo”, “Eventualmente se mostra um pouco burocrata’ e
“servigcos relacionados com andlises de risco e 0 sistema de classificacdo de
seguranga (SCIS) variam do regular para o ruim”.

O gréfico a seguir (5.19), apresenta a avaliacdo feita pela amostra em
relacdo aos processos adotados pela DNV durante a execucéo dos servigos,
através de uma escala de 5 pontos, que vai desde muito bem até muito mal. 92
respondentes foram considerados nesta questdo. As 5 alternativas de multipla
escolha que poderiam ser marcadas estdo indicadas na legenda que foi incluida

logo abaixo do grafico em referéncia.
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35. Como vocé avalia os processos adotados pela DMV durante a execucdo dos servigos?

100%: -
0% 4
B0% 4
T0% 4
G0% 4
50% 4
40% 4
30% 4
20%
10% 4

0% -

Alternativas
Muito bem

Bem

Mal

1
2
3 Nem bem, nem mal
4
5 Muito mal

Total

Média
Desvio Padréo

Mediana

6.5 %
0 %

0 %

Percentual
31,5 %
62,0 %

6,5 %
0,0 %
0,0 %

Valor
29
57

92

1,75
0,56
2,0
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Grafico 5.19: Avaliacdo dos processos adotados pela DNV durante a execucédo dos

servicos

Pode-se considerar bom o resultado obtido aqui, ja que em sua grande

maioria (93,5%) os participantes da pesquisa avaliaram positivamente 0s

processos adotados pela DNV durante a execucdo dos servicos. Apenas 6,5% das

respostas escolheram nem bem, nem mal para estes processos. Enquanto 31,5%

avaliaram muito bem os processos da DNV, a maioria dos respondentes (62%)

acabou votando na opgéo 2, que avalia apenas bem estes processos. Uma posiGao

neutra, que considerou nem bem nem mal, foi adotada por apenas 6 dos 92

respondentes. Ninguém escolheu as opgdes ma ou muito mal. Este resultado

parece estar perfeitamente alinhado com a crenga dos gestores da DNV no Brasil,

que demonstraram, através de uma sondagem feita pelo pesquisador, considerar

gue 0s processos da empresa séo bons e satisfatorios, mas que ainda podem ser

melhorados.
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Os processos da DNV foram mais bem avaliados nessa pesquisa local do
gue na pesquisa global, em que foram considerados lentos, por conta do poder
decisorio estar muito concentrado na matriz da empresa, segundo opinido dos
entrevistados que responderam a pesquisa conduzida pela Burson-Marsteller.
Frases como “Quando a Noruega tem que ser contatada, a flexibilidade sofre e as
tarefas levam muito mais tempo” e “Eles sdo muito amarrados a matriz, eles ndo
tem poder decisorio”, retiradas das respostas da pesquisa global, ilustram este
sentimento com relacdo aos processos da DNV.

Relacao das justificativas da avaliacdo feita pela amostra em relacdo aos processos

adotados pela DNV durante a execugédo dos servi¢os

gilsimar.carls@altona.com.br

gnaegeli@petrobras.com.br

produto@asca.com.br
carlos.gomes@cegelec.com
julio.sobel@gerdau.com.br
niloj@petrobras.com.br
chamatec@chamatec.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br

katia@mkr.com.br
julio.pires@braskem.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com

afaia@fccsa.com.br

roberto.gallo@braskem.com.br

mario.tabata@projectus.com.br

ivone.qualidade@interativa.ind.br
marcelo.blandy@cnec.com.br
daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

normal

Os relatério antigos (do tempo da
PRINCIPIA)mostravam todos os passos de
desenvolvimento do trabalho, os célculos, as
premissas e as fontes dos dados utilizados.

Nos novos relatérios, muitas vezes o mesmo é
apresentado de forma sucinta, sem mostrar nenhum
célculo nem fonte de dados, tornando muito mais dificil
(quando ndo impossivel) a verificagdo da qualidade do
mesmo.

E o que nos parece, até agora.

Como jacitei, os relatérios de auditoria.

Altos e baixos.

Fui muito bem atendido.

Os processos sao muito bons, mas nem sempre sdo
cumpridos.

OS PROCESSOS SAO PREVIAMENTE
CONHECIDOS PELOS CLIENTES

Sem parémetros de avaliacéo

Sem comentérios.

Muito Bom!!

No Ultimo trabalho a fatura final demorou a ser
apresentada para nos é bom mas...

Idem a quest&o de inovacéo.

Trata-se como jarespondido anteriormente de uma
empresa séria, que domina o seu metier

Tem nos atendido na integra.

Atenderam / superaram

Sem maiores comentérios

Pelo jogo de cintura dos auditores em se adequar a

nossa realidade no dia da auditoria.
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tiago.weber@petrobras.com comuns.

tsoares@technip.com Embora algumas vezes o processo se torne um pouco
lento devido a burocracia, o que toma bastante tempo,
0s servicos sdo conduzidos com um bom andamento.

ricardo.comercial@intertank.com.br &s vezes s& demasiadamente criteriosos, sem

necessidade.

edson.takahashi@sulzer.com Algumas vezes é um pouco confuso, mas tudo é
esclarecido.

flavio@mansuetopierotti.com.br Pelo que vejo em outras empresas

telma@dytechautomotive.com.br Forma transparente

sergio@poliron.com.br Ainda n&o tive contato com os servigos

csouza@aointl.com Sem comentérios.

nestor.oliveira@siemens.com N&o trabalhei diretamente, portanto n&o tenho
descrever.

julio.beber@braskem.com.br A execucdo do trabalho foi previamente acertada entre
as partes.

No gera, as 29 judtificativas suportam o bom resultado obtido no gréfico
anterior. 2 respostas indicam que, em alguns casos, 0S Processos ja Ssao
previamente conhecidos pelos clientes. S&0 elas: “Os processos sao previamente
conhecidos pelos clientes” e “A execucdo do trabalho foi previamente acertada
entre as partes’.

Foram percebidas criticas aos processos que relatam inconstancia,
burocracia, lentiddo, confusdo, ndo cumprimento de todas as etapas dos processos,
simplificacédo de relatorios, demora no envio das faturas e ser criterioso em
€eXCess0.

A préxima pergunta teve por objetivo medir o nivel de confiabilidade que
a amostra percebe na DNV. O gréfico 5.20, incluido logo abaixo, explicita, por
meio de uma escala de 5 pontos que vai de extremamente confidvel a ndo confio
na DNV, em que nivel os pesquisados reputam estar a empresa em relagdo ao

atributo confianca.
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37. Vocé considera a DNV uma empresa confiavel?

100% -
=

80% - —
3
80% - 4
70% - 5

B0% A
50% A
40%
30% 4
20% A

10% A 1.1% 0 % 0%
0% - T

3 5
Alternativas Percentual Valor
1 Sim, extremamente confiével 37,6 % 35
2 Sim, bastante confiavel 61,3 % 57
3 As vezes sim, outras vezes néo 1,1% 1
4 Nao, raramente confio na DNV 0,0 %
5 Nao, ndo confio na DNV 0,0 %
Total 93
Média 1,63
Desvio Padréo 0,50
Mediana 2,0

Gréfico 5.20: Nivel de consideragdo quanto a confiabilidade da DNV

98,9% dos clientes que responderam a pesguisa confiam na DNV, sendo
que amaioria (61,3%) considera a DNV bastante confiavel e 37,6% a consideram
uma empresa extremamente confiavel. Ao se avaiar o resultado encontrado na
guestdo 17, em que confiabilidade foi considerada pela maioria como o atributo
mais importante na contratacdo da DNV, pode-se dizer que este 6timo resultado
obtido aqui ja era esperado pelos gestores. Apenas uma pessoa das 93 que
responderam a guestdo considerou que a DNV as vezes é confiavel e outras
vezes néo.

O resultado da pesguisa global também apontou nesse mesmo sentido.

Frases da pesquisa global como “Muito séria e confiavel”, “ Quando mencionamos

ter um navio em classe DNV, nenhuma explicacdo a mais é necessaria’ e “Nés
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nunca duvidamos do que eles nos dizem”, demonstram com clareza 0 mesmo tipo

de percepcdo que foi obtido na segunda pesquisa, realizada apenas no Brasil.

Asjustificativas apresentadas abaixo poderdo reforcar esses indicios.

Relacdo das justificativas do nivel de considerag¢éo quanto a confiabilidade da DNV

gilsimar.carls@altona.com.br
produto@asca.com.br

gilberto.simoes@siemens.com

carlos.gomes@cegelec.com
julio.sobel@gerdau.com.br
niloj@petrobras.com.br
chamatec@chamatec.com.br
inamar@bahiagas.com.br

francisco.taborda@subsea7.com

ploperacoes@pendentline.com.br

julio.pires@braskem.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com
afaia@fccsa.com.br
roberto.gallo@braskem.com.br
mario.tabata@projectus.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

qualidade@metalurgicaimac.com.br

claudio.moura@vopak.com

tiago.weber@petrobras.com

tsoares@technip.com

flavio@mansuetopierotti.com.br

telma@dytechautomotive.com.br

sergio@poliron.com.br

csouza@aointl.com

nestor.oliveira@siemens.com

julio.beber@braskem.com.br

Jarespondida na primeira fase do questionario

E o que nos parece, até o momento.

Japresenciei a discuss@es entre pessoal de escritério e
de campo, relativas a confiabilidade.

Pela tradico.

Idem acima.

& uma referencia em seu setor de atuagéo

Sempre cumpriu com seus Compromissos

Bastante confiavel para tecnologias maduras. € preciso
reavaliar o seu desempenho em atividades de
tecnologia de ponta.

PELO RETORNO QUE TEMOS DE NOSSOS
CLIENTES E PELO O QUE SABEMOS DA DNV,
PELA MIDIA E PELO MERCADO

sem comentarios.

Pela qualidade dos servicos prestados.

Nem tudo na vida se justifica.

Confidencialidade é uma marca da empresa.
Jarespondido em questdes anteriores

Somos parceiros a mais de 10 anos.

Pelos trabalhos anteriores e pelo nome no mercado.
Ressalva-se a questdo de organizacéo de
treinamentos, que deixou a desejar em 2009.

Devido ter vérias empresas estarem certificadas pelo
DNV.

N&o tenho conhecimento de nada que a desabone

Confiabilidade é uma palavra chave quando buscamos
um representante nesse setor, por isso buscamos a
DNV, entre outras,para o acompanhamento e avalia¢éo
de nossos servigos.

Como jafalei, confio na DNV, pois acho que ela se
compromete com a exceléncia.

Dentro dos servicos prestados, ética profissional e
confiabilidade das informacdes

Se o DNV néo for confiavel, qual seria?

Sem comentérios.

Tendo sido sempre citada como referéncia de
mercado, entendo tratar-se de empresa bastante
confiavel.

A reputac@o da DNV n&o deixa davidas quanto a isto
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No geral as respostas agui sd0 bastante positivas e suportam bem o
resultado obtido pela DNV em confiabilidade no gréfico da péagina anterior.
Apenas uma critica a organizacdo de treinamentos foi apontada por um dos
clientes, e outro aponta problemas de desempenho em atividades de tecnologia de
ponta. Comentarios como: “Se a DNV ndo for confidvel, qua seria?’, “A
reputaciio da DNV n&o deixa dividas quanto aisso” e “E uma referéncia em seu
setor de atuacdo”, indicam gue os resultados aqui obtidos refletem os resultados
obtidos na pesquisa global, em que a DNV foi nitidamente percebida como sendo
mais confidvel do que seus principais concorrentes.

A préxima questdo, dicotdmica, foi incluida no questionario objetivando
identificar algo que s6 a DNV ¢é capaz de fornecer ao mercado, levando em
consideracdo o0 seu setor de atuagdo. O proximo gréfico (5.21) apresenta a opinido
dos pesguisados com relacdo a isso. 91 respostas vdlidas foram obtidas e os

resultados encontrados estdo explicitados logo abaixo.

39, Considerando o setor de atuagdo da DNV, vocé poderia identificar algo que somente ela é
capaz de fornecer?

100%:
0%
B0%
T0%
B0%:
50%
40%
30%:
20%
10%:

0% -

59,3 %

Alternativas Percentual Valor
1 Sim 13,2 % 12
2 Néo 27,5 % 25
3 N&o sei responder 59,3 % 54
Total 91

Gréfico 5.21: Identificacdo de algo que somente a DNV é capaz de fornecer

O resultado encontrado agui — em que 59,3% n&o souberam responder — se
assemelha muito ao resultado da pesquisa global, onde a oferta compreensiva de
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servigos da DNV néo foi enxergada por nenhum dos entrevistados e a empresa
percebida como uma organizacdo complexa e dificil de entender por completo. A
pesgquisa global apontou que poucos participantes conhecem ou entendem a
empresa além dos produtos e servigos que ja estédo comprando dela. Esse resultado
aqui obtido parece demonstrar que a maioria ndo sabe responder por
desconhecimento e que, portanto, a DNV precisaria melhorar a clareza e
intensificar mais a comunicacéo de sua oferta de servicos para 0 mercado. Além
disso, os 27,5% de respostas na opcéo “ndo” indicam a necessidade de ampliar
esforgos no que tange a diferenciacdo e inovagdo. Vale ressaltar que entre todas as
questdes que possuem a opcdo “ndo sei responder” como uma das opgdes de
resposta, esta foi a questdo em que esta opcdo foi mais escolhida pelos
participantes, totalizando mais da metade das respostas (59,3%), 0 que reforca
muito a impresséo de tratar-se de um grande desconhecimento por parte dos

respondentes com relacdo a oferta de servicos disponibilizados pelaDNV.

Lista de indicacbes das pessoas que responderam sim a questéo anterior

o risk based certification.
os softwares MAROS / TARO, desenvolvidos pela
JARDINE TECHNOLOGY, (atual DNV), e os servicos

de consultoria no uso desses softwares.

roberto.corral@bettanin.com.br

gnaegeli@petrobras.com.br

julio.sobel@gerdau.com.br Andlises de Risco.

hosorio@sacor.com.br
viviane.saggioro@br.rhodia.com
emhonma@ra.rockwell.com
afaia@fccsa.com.br
rfilho@agropalma.com.br

roberto.tonsmann@sulzer.com

tiago.weber@petrobras.com
sergio@poliron.com.br

alexandre.valle@gerdau.com.br

Todas as 12 pessoas que responderam “sim”

Teste de eficiéncia eletroquimica de corroséo.

isrs

Analise de risco

Treinamento e estudos de risco pela mesma empresa.
Vasta experiéncia em certificacdo naval.
Acessibilidade aos profissionais, flexibilidade, suporte
técnico.

hoje em dia?? Algum Chinés jadeve fazer... !

O DNV possui uma credibilidade diferenciada.

Risk Based Certification

a questdo anterior

apresentaram indicagbes para reforcar suas respostas. Destes 13,2% que
responderam “sim”, a maioria aponta para alguns servicos ou ferramentas
especificas da DNV como sendo algo que somente ela € capaz de fornecer.

Apenas os servicos de andlise de risco e risk based certification apareceram
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repetidos em duas respostas cada um. As demais informagdes prestadas apontaram
cada uma um servigco ou ferramenta diferente, levando a crer que ndo existe um
diferencial unénime que sgja claramente percebido e entendido pela amostra
pesqguisada como algo inerente somente aos servigos oferecidos pela DNV.

A pergunta dicotdmica abaixo foi incluida na pesquisa para identificar
como o portfolio de servigos da DNV é visto pelos pesguisados com relacdo a sua
completude e objetivando, também, servicos ndo prestados pela DNV que
deveriam ser incluidos no seu portfélio de servigos. O gréafico 5.22, demonstrado
abaixo, apresenta os resultados conseguidos com as 92 respostas obtidas nesta
guestéo.

41. Ha algum servigo ndo prestado pela DNV que sua empresa gostaria que fosse oferecido
par ela?

100% 1 Ll
o P

80% 4
0% 4
G0%:

52,2 %

Alternativas Percentual Valor
1 Sim 7,6 % 7
2 Néo 40,2 % 37
3 Nbo sei responder 52,2 % 48
Total 92

Gréfico 5.22: Identificacéo de servi¢os ndo prestados que deveriam ser incluidos no

portfélio de servicos da DNV

Neste quesito, mais uma vez, mais da metade das respostas (52,2%)
incidem sobre a opcdo “ndo sel responder”, denotando dificuldade de resposta e
revelando um desconhecimento da oferta completa de servicos oferecidos pela

DNV. Assim, é possivel supor que a grande maioria dos clientes que informam
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ndo saberem responder a pergunta acima desconhece a oferta de servicos da DNV
como um todo e, por conta dessa fata de conhecimento, se sente incapaz de
responder sim ou ndo. Por outro lado, 40,2% das pessoas gque participaram da
pesquisa parecem conhecer e estar satisfeitas com a oferta de servigos
disponibilizada pela DNV, enquanto somente 7,6% dos respondentes fazem
indicacdo de servicos que, na opinido deles, a DNV nédo tem e deveria incorporar

ao seu portfdlio.

Lista de indicacbes das pessoas que responderam sim a questéo anterior

vinicius.mazzei@shell.com Servigos que exijam profissionais de nivel técnico
jose.araujo@epcos.com Certificacdo IRIS
deuzimar@odebrecht.com N&o possuo o dominio de todos os processos da

organizagéo que me capacite a falar de uma forma
completo. Dentro do meu processo estamos satisfeito
pelo suporte ja existente.

anapaula@mfx.com.br Servigos de auditoria e de consultoria na area de

SSMA (Seguranga, salde e meio ambiente) em

Salvador-BA
mzferreira@technip.com analise de ruido
daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br Informacéo continua sobre treinamentos.
flavio@mansuetopierotti.com.br Certificacdo Offshore em Santos e ndo sé em Macaé.
eaalvesrodrigues@dow.com Abertura do trabalho que foi realizado, pois ndo somos

concorrentes, mas clientes.

Embora apenas 7 pessoas tenha escolhido a opgcdo sim, 8 pessoas
responderam a questdo acima, mas porém destas apenas 7 realmente indicaram
servigos que acreditam que a DNV n&o ofereca e que acham que deveriam ser
oferecidos por ela. Porém, um dos servicos indicados nessas respostas “ Servicos
de auditoria e de consultoria na area de SSMA (Seguranca, Salde e Meio
Ambiente) em Salvador-BA” ja é fornecido pela DNV em Salvador, o que reforca
a tese de falta de conhecimento sobre os servicos disponiveis/oferecidos e
problemas/falta de uma comuni cagéo realmente intensa e continua com o mercado
no sentido de garantir que a linha de servigos oferecidos possa ser eficazmente
disseminada entre todos os clientes e realmente conhecida por todos que

potencialmente possam vir a precisar contratar ou utilizar os respectivos servicos
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da DNV, que hoje ainda desconhecem existir ou desconhecem que sgjam
oferecidos por esta empresa.

A questdo 43, de natureza também dicotdbmica, objetivou identificar
alguma caracteristica ou qualidade especial presente na DNV com a qua as
empresas contratantes se identifiquem. Nesse sentido foram obtidas 91 respostas
consideradas validas pelo sistema que seréo apresentadas logo abaixo, no grafico
5.23. Uma tabela contendo os resultados obtidos foi incluida a seguir, abaixo do

referido grafico.

43. A DNV possui alguma caracteristica ou qualidade especial com a qual a sua empresa se
identifica?

100% -

o0% 4
B0% 4
T0% 4
B0% 4
S0% A
0% 1 41,8 %
0% 4
20% 4

10%

0% -

Alternativas Percentual Valor
1 Sim 46,2 % 42
2 Néo 12,1 % 11
3 N&o sei responder 41,8 % 38
Total 91

Grafico 5.23: Identificacdo de alguma caracteristica ou qualidade especial presente na

DNV com a qual as empresas contratantes se identifiquem

Os resultados obtidos nesta questéo e apresentados acima sdo melhores do
gue os obtidos nas duas questdes anteriores. Nesse caso 58,3% das pessoas
entrevistadas parecem conhecer a DNV a ponto de entenderem poder decidir se
ela possui ou ndo uma caracteristica ou qualidade especial com a qual a empresa
onde estes participantes trabalham se identifica. Destes, 46,2% acham que sim,
gue a DNV possui alguma caracteristica ou qualidade especial, que a maioria
destes aponta como sendo a confiabilidade, enquanto apenas 12,1% acreditam que
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ndo. Novamente nesses casos parece existir uma necessidade de se trabahar
melhor o quesito diferenciacdo. De qualquer forma, o numero de clientes
pesqguisados que ndo soube responder a essa questdo, demonstrando ndo conhecer
suficientemente bem a DNV para tanto, ainda é bastante significativo (41,8%), o
gue novamente reforga a potencial necessidade de comunicar melhor para seus

publicos-alvo quem é aDNV e o que elafaz no mercado.

Lista de indicacdes das pessoas que responderam sim a questédo anterior

gilsimar.carls@altona.com.br

gnaegeli@petrobras.com.br
gilberto.simoes@siemens.com
vinicius.mazzei@shell.com
julio.sobel@gerdau.com.br

americo.neto@braskem.com.br

hosorio@sacor.com.br
chamatec@chamatec.com.br
ploperacoes@pendentline.com.br
julio.pires@braskem.com.br
laraujo@milenia.com.br
adriana.moura@crayvalley.com.br
lacf@sswhite.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com
afaia@fccsa.com.br
roberto.gallo@braskem.com.br
deuzimar@odebrecht.com

anapaula@mfx.com.br

amilcar@viezzerengenharia.com.br
miguelfilho@unifacs.br
mario.tabata@projectus.com.br
larrey@petrobras.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
ederval@hidrojet.ind.br
olavo.melo@gruppomg.com.br
daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br
qualidade@metalurgicaimac.com.br
poltter@poltterdobrasil.com.br
valesca.prates@subsea7.com
flavio@mansuetopierotti.com.br
telma@dytechautomotive.com.br
sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br

Facilidades para contratagdo dos servicos, sem muita
burocracia.

Referéncia mundial em sua érea de atuacéo
Qualidade dos servigos.

preza seus principios empresariais

Valores de integridade e qualidade.

PARCERIA

CONFIABILIDADE

Experiéncia Offshore

Promover a seguranca e confiabilidade

A MARCA FORTE

Confiabilidade nos resultados.

Confiabilidade e parceria.

Protocolo ISRS da Total exigido a todas as subsidiarias
Preco acessivel.

Confiabilidade

E uma empresa que atua no mercado global.

A "Obsess&o" por seguranca.

Seriedade.

Seriedade, compromisso com o servigo bem prestado,
organizagado, capacidade técnica

Integridade

Confiabilidade.

Parceria, como jarespondido em questdes anteriores
Competéncia técnica.

Esforco em compreender nossas particularidades.
Confianca.

qualidade e conhecimento técnico.

Parceria

Pelo visdo do futuro.

ATENDIMENTO

confiabilidade

A &rea naval.

Confiabilidade e respeito pelos parceiros

O préprio nome DNV

Foco no cliente e compromisso com os seus valores
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lamark@petrobras.com.br treinamentos dos profissionais, responsabilidade
social,

csouza@aointl.com Confiabilidade.

eaalvesrodrigues@dow.com Profissionais habilitados e ferramentas que séo

adequadas as nossas necessidades.

qualidade@desentupidoramendonca.com.br Confiabilidade

A palavra mais recorrente nas respostas acima foi “confiabilidade”, o que
j& era esperado de acordo com o que indicam as dimensbes da qualidade do
modelo SERVQUAL (PARASURAMAN ET AL., 1985), aparecendo em 10 das
37 respostas (27 % das vezes) e que, neste caso, tem relacdo tanto com a
reputacdo da empresa quanto com a qualidade e a seriedade dos servigos prestados
por ela. A segunda palavra mais citada foi “parcerid’, com 4 ocorréncias, seguida
da palavra “qualidade’, que apareceu 3 vezes. Isto ratifica as respostas e 0s

resultados obtidos nas questdes 17 e 37 desta pesquisa.

Quadro 5.7: Identificacdo de alguma caracteristica ou qualidade especial presente na
DNV com a qual as empresas contratantes se identifiquem

Pergunta 44: Total das Respostas = 37

Palavra N°deaparigcbes  Percentual
Confiabilidade 10 27,0%
Par ceria 4 10,8%
Qualidade 3 8,1%
Seriedade 2 5,4%
| ntﬁridade 2 5,4%
|Seguranca 2 5,4%
Compr omisso 2 5,4%
Servicos 5,4%

Referéncia
Servi

Atendimento 2, 7%

Rﬁeito 1 2,7%

Quadro 5.8: Andlise de Conteudo Lexicométrica por Freqiiéncia e Categorizagao

Pergunta 44: Total das Respostas = 37
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Categoria N°deaparicbes  Percentual

70.3%

A andlise categdrica de conteldo por freqiéncia (LEBART, 1982 in
BARDIN, 2009) executada nas respostas desta questdo, permitiu agrupar todas as
palavras relevantes aqui encontradas em apenas 3 categorias. confidvel,
competente e qualidade. Tais categorias conseguem sintetizar e expressar por
similaridade seméntica o significado de todas essas principais palavras que foram
obtidas, o que permitiu arealizagdo da referida categorizagdo em apenas 3 grupos.

O objetivo da inclusdo da pergunta abaixo, sobre que érea da DNV atende
a respectiva empresa de cada pesquisado, foi medir o quéo bem informados com
relacdo a divisdo por areas de negécios da DNV estéo os clientes participantes
deste estudo. JA que havia uma suspeita, por parte do pesquisador, de que tal
divisdio ndo fosse comunicada com clareza aos clientes e gerasse duvidas,
incertezas e desconhecimento nos mesmos. Nesse sentido, o grafico 5.24 explicita
os resultados obtidos nas 91 respostas validas, que foram consideradas pelo
Questback nesta amostra. As opcdes de resposta consideraram todas as areas de
negocios da DNV que atuam no Brasil.
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45, Que area da DNV atende a sua empresa?

100% -
=

B0% —
3
B0% 4
T0% 5
B0% . 6
7

40% 4
30% 4
20%

187 % - 33%
10% - ; 0%

0% -

Alternativas Percentual Valor
1 DNV Energy 15,4 % 14
2 DNV Maritime 22,0 % 20
3 DNV Business Assurance 18,7 % 17
4 DNV Climate Change 0,0 %
5 DNV Software 3,3%
6 DNV IT Global Solutions 0,0 %
7 N&o sei responder 40,7 % 37
Total 91

Gréfico 5.24: Identificacdo de qual area de negdcios da DNV atende a empresa dos

respondentes

Como ja era esperado pelo pesguisador, a maioria dos clientes
participantes (40,7%) ndo soube responder qual area da DNV atende a sua
empresa. Além disso, uma parte significativa (8 pessoas ou 14,8%) das 54 pessoas
gue escolheram uma das areas de negocios da DNV, com certeza errou nessa
escolha quando cruza-se essa informagdo com 0s servigos contratados informados
na questdo 46. Ou sga, 25% (5) das 20 pessoas que responderam DNV Maritime
erraram resposta, ja 11,8% (2) dos 17 respondentes que escolheram a DNV
Business Assurance também erraram essa resposta, enquanto apenas 1 cliente
(7,1%) que optou pela DNV Energy errou a resposta acima e ninguém que
escolheu a DNV Software se equivocou. Com isso, esse percentual dos que
realmente ndo sabem responder a pergunta, que ja era alto, sobe para 49,45%
(45 das 91 pessoas), 0 que denota problemas importantes na comunicacdo das

areas de negbcios na regido — principamente na DNV Maritime — e na
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comunicacdo de que area faz 0 que na estrutura de negécios da DNV no Brasil.
Outro ponto que ratifica esse aparente problema de comunicagdo encontrado € o
fato de que 21 participantes que responderam que ndo sabem qual érea da DNV
atende suas empresas, informaram contratarem Servicos que sd0 COmo 0S
principais/carros-chefe de determinadas areas de negocios da DNV, o que agrava,
ainda mais, essa situagdo de conhecimento apenas dos servicos contratados pelas
empresas e total desconhecimento das areas de negdcios da DNV que
desenvolvem esses servicos. Esses mesmos resultados que demonstram problemas
de comunicacdo também foram encontrados na pesquisa global, em que a
comunicacdo da DNV foi percebida como sendo mais reativa fora das situactes
de trabalho do dia-a-dia e a DNV foi percebida como relativamente passiva
comercialmente falando. Frases como: “Eu nunca ouco algo deles’ e Se vocé tem
algo especia em que € bom, vocé deveria tornélo conhecido” ilustram bem essa
percepcao.

A principal estratégia para a inclusdo da pergunta abaixo no questionario
desta pesquisa foi a possibilidade de cruzamento com a questéo anterior que esta
questdo permitiria, no intuito de facilitar a percepcdo do pesquisador se as reas
de negocios escolhidas pelos respondentes pesquisados estavam de fato corretas
de acordo com os servicos que as empresas destes profissionais normal mente

contratam, conforme o que jafoi descrito nos parégrafos acima.

Pergunta 46: Quais servicos da DNV a sua empresa contrata?

roberto.corral@bettanin.com.br nenhum.
gilsimar.carls@altona.com.br Inspegdes off-shore em fundidos de aco
gnaegeli@petrobras.com.br Confiabilidade, Andlise de Riscos e Softwares.

(N&o posso responder por toda minha empresa, mas
apenas pela minha geréncia, ou minha érea de
atuacdo, pois a empresa como um todo contrata muitos

outros servigos).

produto@asca.com.br Certificagéo de produtos.

gilberto.simoes@siemens.com Inspecdo de sistemas elétricos para plataformas de
petréleo.

lorraine@globomar.com.br Certificacdo de Normas

carlos.gomes@cegelec.com Certificacgéo.

julio.sobel@gerdau.com.br CertificacOes 1SO, Andlises de Risco (APP e Hazop),

Treinamentos diversos de Seguranga e sistemas ISO.
hosorio@sacor.com.br Certificacdo e Inspecdo/Teste de acordo com norma
DNV.
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vander.schiavetto@epcos.com
viviane.saggioro@br.rhodia.com
chamatec@chamatec.com.br
inamar@bahiagas.com.br
emhonma@ra.rockwell.com
jose.araujo@epcos.com
ploperacoes@pendentline.com.br
katia@mkr.com.br
marcelo.santos@vopak.com
julio.pires@braskem.com.br

mauro.barros@basell.com

laraujo@milenia.com.br
fonsecamarcelo@petrobras.com.br
andre.saeyki@ndb-netzsch.com.br
paulo.mondin@ips.invensys.com
afaia@fccsa.com.br
deuzimar@odebrecht.com

anapaula@mfx.com.br

roberto.tonsmann@sulzer.com

amilcar@viezzerengenharia.com.br
miguelfilho@unifacs.br
mario.tabata@projectus.com.br
ivone.qualidade@interativa.ind.br
ederval@hidrojet.ind.br
olavo.melo@gruppomg.com.br
marcelo.blandy@cnec.com.br

daniel.meniuk@estaleiromaua.ind.br

denise@gaussconsulting.com.br
qualidade@metalurgicaimac.com.br
claudio.moura@vopak.com
tiago.weber@petrobras.com
aprigio.silva@nitroquimica.com.br
ersantos@construcap.com.br
poltter@poltterdobrasil.com.br

tsoares@technip.com

lena@petrobras.com.br

ricardo.comercial@intertank.com.br

flavio@mansuetopierotti.com.br
telma@dytechautomotive.com.br
sergio@poliron.com.br

mauricio.alves@cetrel-lumina.com.br
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Auditorias de produto/sistema

auditoria isrs

Certificagdo ASS

Andlise de riscos, confiabilidade, plano de contingencia
Certificagéo ISO 9000

Auditoria de certificacdo TS 16949:2009

APPROVAL SERVICE SUPPLIER

Aquisicdo do Phast

HAZOP

Analises de riscos.

Certificacbes 1ISO 9001 / ISO TS 16949 / ISO 14001 /
OHSAS 18001

Treinamentos e Andlises de Risco.

andlise de risco, estudos ambientais,etc
Classificag8o naval - bombas para plataformas
Elaboracgo de HAZOP. Estudo de Classificagdo SIL.
Estudos de risco.

CertificagOes, projetos, andlise e célculos e inspegdes.
Auditoria do sistema de qualidade

Acreditacéo e testes de engenharia e homologacéo
Certificagéo de processo, inspecdo de 3a parte para
equipamentos embarcados.

Certificagdo ISO 9001 e PBQP-H

Consultoria e treinamento.

Andlise de Risco, HAZOP

Certificacdo de Sistema de Gestéo da Qualidade.
Certificacdo(Auditorias de 3°parte e treinamentos)
treinamento e consultoria em seguranga da processos.
HAZOP

Certificagéo ISO 9001:2000 e ISO 14001:2004
Eventuais classificagdo de produto

TREINAMENTOS ESPECIFICOS

Certificacéo da ISO 9001:2000

Andlise de Risco

Contratamos um treinamento.

Analises de risco.

Trabalhos de HAZOP.

AUDITORIA ISO

Acompanhamento de testes dos produtos, andlise de
relatorios e outros documentos, participacéo na
instalacdo dos equipamentos offshore.

Certificagdo e SESAM

Certificacdo de teste de carga em Tanques de
Abastecimento de Plataformas

No momento nenhum

Certificacéo

Certificagdo de produtos

Trenamento para Lideres de APP e HAZOP.
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lamark@petrobras.com.br Hazop
SIL
APR

csouza@aointl.com Certificac@o nas Normas ISO 9001, 14001 e OHSAS
18001.

viviane.cruz@weatherford.com Fizemos apenas algumas cotag¢&o. Ndo tivemos

nenhum trabalho realizado em nosso site.
nestor.oliveira@siemens.com N&o sei responder, mas pressuponho que servigos da

divisdo de Energy, Maritime, Businees Assurance.

thais.pozzato@oi.net.br Certificacéo 1SO 9001:2008
eaalvesrodrigues@dow.com Andlise de riscos e treinamento.
julio.beber@braskem.com.br N&o sei todos os servicos que a DNV presta para a

minha empresa. Andlise de riscos é um deles.

julianarezende80@hotmail.com PGR

Nesta questdo apareceram respostas bastante diversificadas, o que
confirma a grande abrangéncia da linha de servicos oferecida pela DNV. Porém,
através da andlise do contelido das respostas acima, também foi observado que,
mesmo quando mais servicos sdo listados numa mesma resposta, na grande
maioria das vezes, todos 0s servicos informados por resposta sGo pertencentes a
uma mesma area de negoécios da DNV. Este resultado pode indicar que a divisdo
da empresa por areas de negocios talvez esteja criando barreiras (clusters) aos
clientes para o conhecimento e a contratacdo de servicos de outras &reas de
negoécios da empresa, diferentes daguela com a qual ele ja esta se relacionando

Nos servicos gue hormal mente conhece e costumeiramente contrata e utiliza.

5.3
Cruzamentos dos Resultados da Pesquisa Local

Questdo 17 com a questao 33 — atributo qualidade do servico X qualidade dos
servicos prestados pela DNV

O objetivo aqui € identificar, com mais detalhe, como os clientes que
escolheram a qualidade do servico como o atributo mais importante para suas
empresas quando contratam a DNV, classificam a qualidade dos servigcos

prestados por ela.
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Quadro 5.9: cruzamento das questdes 17 e 33

17. Dos atributos listados abaixo, qual é o atributo mais importante

Total para sua empresa quando contrata a DNV?
eyl qualidade do capacidade bom
modo = confiabilidade =i experiéncia prego laci
geral, Servico técnica relacionamento
como vocé %o Wi U U Uy 9% oy
classifica a 6tima 35,5 44,4 35,7 21,4 33,3 50,0 25,0
q“’d"nd:de boa 58,4 55,6 59,5 78,6 66,7 0,0 50,0
servigos regular 4,3 0,0 4,8 0,0 0,0 50,0 25,0
prestados ruim 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
PelaDNV? 1 yiito ruim 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
N 53 27 42 14 3 2 4

1

Através deste cruzamento foi possivel observar que entre os 27 clientes
pesquisados que consideram a qualidade do servico como o atributo mais
importante para suas empresas quando contratam a DNV, a maioria, 55,6%,
considera boa a qualidade dos servicos prestados pela DNV, enquanto 44,4%

classificam como 6tima essa qualidade.

Questdo 17 com a questdo 37 — atributo confiabilidade X confiabilidade
atribuida a DNV

O objetivo aqui é identificar como os clientes que escolheram a
confiabilidade como o atributo mais importante para suas empresas quando

contratam a DNV consideram a qualidade dos servicos prestados por ela.

Quadro 5.10: cruzamento das questdes 17 e 37

17. Dos atributos listados abaixo, qual & o atributo mais importante

Total
o para sua em presa quando contrata a DNV?
qualidade do e capacidade . 2 bom
servico confiabilidade técnica experiéncia progn relacionamento
LI W % LI L] % L
sim,
37. Vocé extremamente 37,6 51,9 40,5 21,4 333 0,0 0,0
considera confidvel
a DNV uma  sim, bastante 60,2 48,1 59,5 78,6 66,7 100,0 750
empresa canfidvel
confiavel? 2 3
S aaoa S, 1,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0
outras vezes n3o
n3o, raramente
il 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
ndao, ndo confio
et 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
N 93 27 42 14 3 2 4

1

Através deste cruzamento foi possivel observar que entre os 42 clientes
pesqguisados que considera a confiabilidade como o atributo mais importante para
suas empresas quando contratam a DNV, a maioria (59,5%) considera a DNV

bastante confidvel, enquanto 40,5% acham a DNV extremamente confiavel.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

208

Questdo 17 com a questdo 21 — atributo capacidade técnica X capacidade
técnica dos profissionais da DNV

O objetivo aqui € identificar, com mais detalhe, como os clientes que
escolheram a capacidade técnica como o atributo mais importante para suas
empresas quando contratam a DNV, consideram o nivel de preparo do corpo
técnico daDNV.

Quadro 5.11: cruzamento das questdes 17 e 21

17. Dos atributos listados abaixo, qual & o atributo mais importante

Tatal para sua empresa quando contrata a DNV?

qualidade do T capacidade
PRI confiabilidade thcnica

B W %o L) W L)

experiéncia prego

21. Como

Voch muito bem

considera preparade
O COTpo bem preparado 52,7 51,9 61,9 42,8 86,7 0,0
técnico da z

DNV?

38,7 37,0 33,3 57,1 33,3 50,0

al
bem preparado
mal preparadoe 0,0 0,0 0,0 0,0 o.0 0,0
muite mal
preparado

N 83 27 42 14 3 &

1

Através deste cruzamento foi possivel observar que entre os 14 clientes

7.8 1,1 4,8 0,0 0,0 50,0

0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

pesquisados que consideram a capacidade técnica como o atributo mais
importante para suas empresas quando contratam a DNV, a maioria (57,1%)
considera o corpo técnico da DNV muito bem preparado, enquanto 42,9% destas
pessoas acreditam que esse corpo técnico € bem preparado. Este resultado obtido
pela DNV nesse cruzamento foi muito positivo, ja que a maior parte das pessoas
que considera capacidade técnica o atributo mais importante quando suas
empresas contratam a DNV, também considera o corpo técnico da DNV muito

bem preparado.

Questdo 17 com a questéo 29 —atributo preco X precos cobrados pela DNV

O objetivo agqui € identificar como os clientes que escolheram o prego
como o atributo mais importante para suas empresas quando contratam a DNV,
consideram os pregos cobrados pela DNV em relagdo as demais empresas

concorrentes.

bom
relacionamento

[

50,0

25,0

25,0

0,0

0.0
4
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Quadro 5.12: cruzamento das questdes 17 e 29

17. Dos atributos listados abaixo, qual é o atributo mais importante

izl para sua empresa quando contrata a DNV?
L2 Came voce q"al'da#e do confiabilidade Eap.ac'r?'ade experiéncia preco
considera os servigo técnica
pregos , o g 4 gy sy
cobrados pela = J ! %
DNV em muito baratos 0,0 0,0 0,0 0.0 0.0 0,0
relacio as baratos 12 38 0,0 0,0 0,0 0,0
demais justos 56,5 53,8 54,1 61,5 66,7 100,0
empresas
concorrentes? caros 38,5 30,8 40,5 38,5 333 0,0
muito caros 59 11,5 5.4 0,0 0,0 0,0
N 85 26 37 13 3 2

1

Através deste cruzamento foi possivel observar que os 2 clientes
pesquisados que consideram o preco como o atributo mais importante para suas
empresas quando contratam a DNV consideram justos os precos cobrados pela
DNV por seus servigos. Esse foi 0 melhor resultado em termos percentuais obtido

pela DNV nesses cruzamentos.

Questdo 17 com a questdo 23 — atributo bom relacionamento X
relacionamento dos profissionais da DNV

O objetivo aqui € identificar como os clientes que escolheram o bom
relacionamento como o atributo mais importante para suas empresas quando
contratam a DNV, avaliam o relacionamento dos profissionais da DNV com suas

empresas durante a execucao dos servicos.

Quadro 5.13: cruzamento das questdes 17 e 23

17. Dos atributos listados abaixo, qual é o atributo mais importante

Total para sua empresa quande contrata a DNV?
23.0 qualidage da confiabilidade cap_acigade experiéncia preco
relacionamento Senied toctica
dos profissionais i % % % % By
da DNV com a muito bom 62,0 70,4 56,1 92,9 333 0,0
St bom 32,6 25,9 39,0 7,1 66,7 100,0
execuciio dos regular 43 37 4,9 0,0 0,0 0,0
servigos &... ruim 0,0 0.0 0,0 0,0 0,0 0,0
muito ruim 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
N 92 27 41 14 3 2

Através deste cruzamento foi possivel observar que entre os 4 clientes
pesguisados que consideram o bom relacionamento o atributo mais importante
para suas empresas quando contratam a DNV, a maioria (50%) avalia como bom

o relacionamento dos profissionais da DNV com suas empresas durante a

bom

relacionamento

Wi
0,0
0,0

50,0

50,0
0,0

4

bom
relacionamento

U
25,0
50,0
25,0

0.0
0,0
4

1
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execucdo dos servigos, enquanto 25% avaliam como muito bom este
relacionamento. Porém, através do quadro acima pode-se concluir que um dos
clientes entrevistados, que considera bom relacionamento o atributo mais
importante quando sua empresa contrata a DNV, avaliou como apenas regular o
relacionamento dos profissionais da DNV com sua empresa durante a execucéo
dos servicos, denotando alguma insatisfagdo. Esse foi, entdo, o pior resultado
obtido pela da DNV nos cruzamentos redlizados a partir da questdo 17 da
pesqui sa.

O objetivo dos cruzamentos apresentados abaixo é demonstrar, com ainda
mais clareza, que existe, entre os clientes pesquisados, um consideravel nivel de
falta de conhecimento com relacdo a DNV no Brasil. Isto pode ser conseqiiéncia
direta do nivel de investimento em atividades de marketing e comunicagéo na
regido.

Os quadros abaixo demonstram que 0s percentuais de pessoas que héo
souberam responder a pelo menos mais de uma das perguntas cruzadas foi
bastante significativo, 0 que permite supor que ndo se trata de uma falta de
conhecimento sobre algum aspecto ou sSituacdo isolada, mas sim um
desconhecimento mais amplo e profundo com relagdo a DNV. Esses resultados
indicam a necessidade de se trabalhar essa falta de conhecimento através de acdes

de marketing e comunicacéo

Quadro 5.14: cruzamento das questdes 43 e 39

43. A DNV possui alguma caracteristica ou qualidade

39. Total - = P
Conklderando especial com a qual a sua empresa se |dfntrflf:a ?
o setor de Sim Nio Nao sei
atuacdo da responder
DNV, vocé % % % %

poderia .
identificar Sim 13,2 14,3 9,1 13,2
algo que Néo 27,5 33,3 36,4 18,4
somente ela é Nio sei
capaz de responder 58,3 52,4 54,5 68,4
2
fornece: N 91 a2 11 38

Vinte e seis dos pesquisados, ou 28,6% do total, ndo souberam responder as 2
perguntas do quadro acima.
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Quadro 5.15: cruzamento das questdes 43 e 41

432. A DNV possui alguma caracteristica ou qualidade

:i:]-an? fiatal especial com a qual a sua empresa se identifica?
servigo nao Sim Nio Nao sei

prestado responder
pela DNV 7S % o 7
bbb Sim 7.6 11,9 9,1 2,6
empresa

gostaria Nao 39,1 47,6 gl,8 18,4
que fosse Nio sei
oferecido responder 52,2 40,5 91 78,9

por ela? N 9z 42 11 38

Trinta pesguisados, ou 32,6% do total, ndo souberam responder as 2 perguntas do

guadro acima.
Quadro 5.16: cruzamento das questdes 39 e 41
39. Considerando o setor de atuacao da DNV, vocé
41. Ha Total poderia identificar algo que somente ela é capaz de
algum fornecer?
servico nao 5 = N3 =
prestado Sum Hao resapoof:ller
pela DNV = = = =
que sua Yo Yo Yo Yo
empresa Sim 7.6 0,0 0,0 13,0
gostaria Nio 39,1 41,7 64,0 27.8
que fosse = =
oferecido Mag sel 52,2 58,3 36,0 59,3
por ela? responder
N 92 12 25 54

Trinta e dois dos pesquisados, ou 34,8% do total, ndo souberam responder as 2

perguntas do quadro acima.
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5.4

Comparacéao dos Resultados da Pesquisa Local:

100%
80%
B0% 4
0% 4
B0% 4
50% 4
40% 4
30% 4
20% 4
10%

D% -

39, Considerando o setor de atuagao da DNV, vocé poderia

identificar algo que somente ela é capaz de fornecer?

212

B Current
[ — 3]
43

1 Sim
2 N3a
k| Nia sai raspandar

Gréfico 5.25: Comparacgéao dos resultados das perguntas 39, 41 e 43

Os altos resultados obtidos na opgcdo 3 — ndo sel responder — nessas 3

questdes (39, 41 e 43), denotam uma falta de conhecimento da DNV por boa parte

dos clientes pesguisados e reforcam a necessidade de uma melhoria nos

investimentos e na abordagem de marketing e comunicagdo no Brasil.
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