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RESUMO

O estudo apresenta uma atuacdo da Matriz de Importancia-Desempenho,
desenvolvida por Slack para diagnéstico e melhoria continua da importancia e
desempenho, da relagdo comercial entre a empresa e o cliente, bem como da
posicdo da empresa em seu mercado de atuacdo. O objetivo foi avaliar o
posicionamento do Cerealista Amigdo da cidade de Porto Nacional - TO, em relacao
a clientes e concorrentes, a partir do conhecimento de fragilidades e potencialidades
apresentadas pela ferramenta SLACK, da relacdo da empresa AMIGAO com seu
mercado de atuacdo. Trata-se de uma pesquisa exploratéria, descritiva e aplicada,
tendo como ferramenta para a coleta de dados a pesquisa e bibliografica e de
levantamento (survey). Os guestionarios foram aplicados no segundo semestre de
2018, com o intuito de colher informacdes sobre como a empresa é vista pelos
clientes e seus concorrentes. Os resultados obtidos permitiram um diagndstico da
atuacao da empresa na regiao central do Tocantins. Com base nesses resultados,
foi possivel posicionar cada estabelecimento em relacdo aos fatores criticos de
sucesso. Além disso, como contribuicdo para os cerealistas pesquisados, elaborou-
se um diagndstico, identificando aqueles que apresentam vantagem competitiva e
quais deverdo melhorar de posi¢cédo para nao correrem o risco de descontinuidade de
seus negocios. Os resultados indicam também que a metodologia desenvolvida por
Slack pode ser adaptada em novos estudos para outros setores da economia. Na
introduc@o procurou-se trazer a visao cientifica da pesquisa tratada por diversos
autores consagrados, comparando suas posicbes e fazendo os in pertinentes.
Dentro desse contexto no segundo topico fez-se uma abordagem conceitual sobre a
logistica e seus propésitos, contextualizando a area de estudo da pesquisa bem
como a aplicacédo da ferramenta de pesquisa (Matriz Slack). No topico 3 Discorreu-
se sobre a forma de adaptacéo e aplicacdo o modelo em pauta, ja no item 4 explica-
se a metodologia dessa pesquisa conforme seu enquadramento cientifico, no item 5
com base na aplicacdo da pesquisa via questionario que abordou os pontos de vista
do cliente e do concorrente em relacdo a empresa Amigdo, pode-se trazer os
resultados e os apontamentos sobre a posicdo de mercado da empresa Amigao.

Palavras-chaves: Diagnéstico. Matriz Slack Importancia-Desempenho; Cerealista;
Concorréncia.



ABSTRACT

The study presents a performance of the Matrix of Importance-Performance,
developed by Slack to diagnose and continuously improve the importance and
performance of the business relationship between the company and the client, as
well as the company's position in its market. The objective was to evaluate the
positioning of Cereal Amigao of the city of Porto Nacional - TO, in relation to
customers and competitors, based on the knowledge of weaknesses and
potentialities presented by the SLACK tool, the relationship of AMIGAO with its
market. It is an exploratory, descriptive and applied research, having as a tool for
data collection research and bibliography and survey. The questionnaires were
applied in the second half of 2018, in order to gather information about how the
company is viewed by the customers and their competitors. The results obtained
allowed a diagnosis of the performance of the company in the central region of
Tocantins. Based on these results, it was possible to position each establishment in
relation to critical success factors. In addition, as a contribution to the cerealists
surveyed, a diagnosis was made identifying those with a competitive advantage and
which should improve their position so as not to run the risk of discontinuation of their
business. The results also indicate that the methodology developed by Slack can be
adapted in new studies for other sectors of the economy. In the introduction it was
tried to bring the scientific vision of the research treated by diverse consecrated
authors, comparing their positions and making pertinent insigths. Within this context,
the second topic was a conceptual approach on logistics and its purposes,
contextualizing the area of study of the research as well as the application of the
research tool (Matrix Slack). In topic 3, we discussed how to adapt and apply the
model in question, already in item 4, the methodology of this research is explained
according to its scientific framework, in item 5 based on the application of the
guestionnaire survey that addressed the points of view of the client and the
competitor in relation to the company Amigao, it is possible to bring the results and
the notes on the market position of the company Amigao.

Keywords: Diagnosis.Slav Matrix Importance-Performance; Cerealista; Competition.
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1 INTRODUCAO

O recente ambiente empresarial vem sendo caracterizado pelo acirramento
da competicdo entre as organizagdes, provocando grandes mudangas no processo
de gestdo e, consequentemente, nas demandas por informacdo pelos gestores.
Atualmente, nenhuma empresa tem condi¢des de ignorar a necessidade de competir
(PORTER, 1999) e, para se manter competitiva, necessita de uma informacao de
qualidade, fornecida de forma tempestiva e constante com intuito de auxiliar o gestor
na tomada de decisGes mais apropriadas.

O monitoramento desse ambiente — proximo e remoto — ¢é fator
preponderante ao sucesso empresarial (CATELLI, 2001) e, no caso de um mercado
local a comercializagcdo de um produto ou servico especifico pode ser uma tarefa
ardua para o gestor, uma vez que além de uma cultura prépria da regido, ainda pode
haver fragilidade nos players — fornecedores, distribuidores, agentes reguladores e
concorrentes — no que diz respeito a capacidade de competicdo em decorréncia da
demora em perceber as mudancas de cenario. Consequentemente, concorrentes
menos importantes que reagirem mais rapidamente a nova realidade, podera
conquistar esses mercados. Em outras palavras, as barreiras de entrada sdo muito
baixas, propiciando tanto o posicionamento de novos entrantes como 0 surgimento
de produtos e servicos substitutos ou alternativos (SHANK e GOVINDARAJAN,
1997; PORTER, 1999; BOSCOV e ROCHA, 2004).

Geralmente as empresas atuantes em mercados locais configuram-se como
empresas de pequeno porte, que muitas vezes tém suas informacdes restritas a
dados provenientes da contabilidade e com uma preocupacdo quase que
exclusivamente legal/fiscal. Dessa forma, o controle gerencial — uma das trés
divisbes da contabilidade gerencial propostas por Anthony e Govindarajan (2002) —
fica prejudicado, em especial, pela falta de informagbes qualitativas como, por
exemplo, dos fatores criticos de sucesso do negdcio, doravante denominado pela
sigla FCS, ou seja, aqueles fatores que indicam se a empresa esta criando
lucratividade e valor no longo prazo (ATKINSON et al., 2000), bem como do
posicionamento da organizacdo em relagdo aos seus concorrentes e as expectativas
de seus clientes, podem comprometer a continuidade dos negdécios por prejudicar o
desempenho da empresa ao impedir que objetivos estratégicos sejam alcancados.

A falta desse desconhecimento prejudica a tomada de decisdes mais

adequadas e, na tentativa de solucionar o problema, os gestores devem identificar
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quais FCS dao ou poderiam definir vantagem competitiva para a organizacao.
Entretanto, Chenhall (2005) afirma que cada vez mais as inovacdes nos sistemas de
informacdes contabeis procuram fornecer informacéo para o desenvolvimento de
uma orientacdo estratégica as operacdes da empresa. Shank e Govindarajan (1997)
afirmam que a andlise e o gerenciamento desses fatores permitem a empresa
sobreviver e prosperar em seus mercados e que, por isso, devem considera-los
guando da procura de novas formas de gerenciar, medir e controlar todo o processo
de gestao.

Atkinson et. al. (2000), afirmam que a busca por identificar os FCS deve ser
iniciada pelo profundo conhecimento dos clientes, pois estes determinam quais
necessidades deveréo ser atendidas pela empresa. Esse processo demanda uma
informacdo que auxilie as decisbes, que normalmente pautam-se em dados
gualitativos. Com isso, o sistema de informacdo passa a fornecer informagdes
diferentes daquelas comumente geradas. O objetivo final, portanto, configura-se em
garantir, por meio do adequado apoio e controle das a¢des administrativas, que as
metas corporativas sejam atingidas (CHENHALL e LANGFIELD-SMITH, 1998).

QUADRO 1: Funcdes da informacédo gerencial-contébil

FUNCAO OPERACAO

Controle Fornece informacdo (feedback) sobre a eficiéncia e a

operacional gualidade das tarefas executadas.
Custeio do produto 'Mensura os custos dos recursos para se produzir, vender

e do cliente e entregar um produto ou servi¢o aos clientes.

Controle Fornece informacdo sobre o desempenho de gerentes e

administrativo de unidades operacionais.

Controle Fornece informacfes sobre o desempenho financeiro e

estratégico competitivo de longo prazo, condicbes de mercado,
preferéncias dos clientes e inovacgdes tecnoldgicas.

Fonte: Adaptado de Atkinson et al. (2000)

Assim, é que essa ferramenta (Matriz Slack: Importancia & Desempenho),
vem ao encontro desses propdsitos, que ao diagnosticar a relagdo da empresa com
0 mercado traz as situacdes positivas e negativas, o que permite uma identificacao
mais precisa dos FCS, o que vai embasar tomadas de decisdes pelos executivos
com mais propriedade.
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Porém, apesar da percepcdo da necessidade de adicionar medidas nao-
financeiras eficazes para avaliagdo dos FCS, esse ndo é um processo muito
simples, pois muitas dessas variaveis sao multifacetadas, de forma que diversas
medidas podem compreender um FCS, isto é, raramente existe uma relacdo 1:1
entre um FCS e uma medida quantificAvel de desempenho (SHANK e
GOVINDARAJAN, 1997).

Atkinson et al. (2000), afirmam que o controle desse processo pode ser
exercido por meio: (i) do desenvolvimento de procedimentos-padrdo para orientar os
funcionarios ou (i) da contratacdo de pessoas qualificadas que entendam os
objetivos da empresa, instruindo-os a fazer o que pensam ser o melhor para ajudar
no alcance dos objetivos organizacionais. Em XIV Congresso Brasileiro de Custos —
Jodo Pessoa - PB, Brasil, 05 de dezembro a 07 de dezembro de 2007 ambos o0s
casos € necessdria a estruturacdo de um sistema de controle para avaliar tanto o
resultado quanto o desempenho, julgando quao bem foram executados. Para isso,
os relatorios devem demonstrar os efeitos e implicacbes das alternativas de acdo no
processo de gestao estratégica (IMA, 1996).

Vale destacar que, quer sejam qualitativas ou quantitativas, as metas de
longo prazo associam o desempenho da empresa a um ambiente onde ela compete
por capital, recursos humanos e oportunidades de mercado enquanto que as metas
de curto prazo associam o desempenho no atual cenario em relacdo aos principais
concorrentes (MONTGOMERY e PORTER, 1998)

No caso especifico de cerealistas brasileiros, o problema da competicdo é
visivel j& no tamanho desse mercado, que conta com aproximadamente 800 mil
estabelecimentos no Pais. Dessa forma, a sobrevivéncia ndo depende mais s6 do
“bom produto”. Ha a necessidade de atender aos desejos dos clientes, do contrario,
a tendéncia é a descontinuidade, como ocorre com aproximadamente 75% dos
estabelecimentos em menos de 5 anos de funcionamento (SEBRAE, 2006).

Ndo foram encontradas pesquisas especificas para os estabelecimentos
situados na cidade de Porto Nacional. Dessa forma, espera-se que esse trabalho
forneca uma viséo local do comportamento dos Cerealistas, atraves da identificacéo
dos principais FCS, sua relevancia e o posicionamento das empresas pesquisadas
em relacdo aos mesmos.

Sob o ponto de vista do Objetivo Geral, o principal condutor teérico para este

estudo é a Matriz de Importancia Desempenho de Slack (1994). Esta Matriz é
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utilizada para avaliagdo de concorrentes, do posicionamento das empresas, e dos
proprios estabelecimentos.

Nesse contexto, o objetivo principal do trabalho foi realizar um diagndstico
da situacdo em relagcdo a clientes e concorrentes, regido da Zona central do
Tocantins utilizando como base os questionarios aplicados no primeiro semestre de
2018.

Quanto aos objetivos especificos (OE), a pesquisa procurou ainda:

e OEL1: Identificar os principais fatores criticos de sucesso para cerealista
Amigao de Porto Nacional - TO;

e OE2: Identificar a relevancia de cada fator critico para o cliente potencial;

e OE3: Avaliar o posicionamento dos Cerealistas pesquisados em relacdo aos
fatores criticos estabelecidos tanto do ponto de vista do cliente potencial
guanto em relacdo aos seus concorrentes, utilizando a avaliagdo dos atuais
clientes e demonstrando o resultado obtido com a utilizagdo da Matriz de
importancia-desempenho de Slack.

Em termos metodolégicos, foram utilizados os conceitos de Beuren (2003),
que classifica a pesquisa em trés tipologias: quanto aos objetivos, quanto aos
procedimentos e quanto a abordagem do problema. Quanto aos objetivos, a
pesquisa é exploratoria, pois foi realizada em area na qual ha pouco conhecimento
acumulado e sistematizado; quanto aos procedimentos € uma pesquisa descritiva,
pois expde caracteristicas dos Cerealistas além de estabelecer correlagdes entre as
variaveis pesquisadas (FCS); e quanto a abordagem do problema é uma pesquisa
aplicada, pois foi motivada pela necessidade de melhoria na qualidade dos servicos
prestados pelos cerealistas.

Para atender aos objetivos da pesquisa e em consonancia com classificagao
da pesquisa foram utilizados como técnicas de coleta de dados a pesquisa
bibliografica e a pesquisa de levantamento (survey), com a aplicacdo de questionario
aos clientes potenciais e aos clientes especificos de cada cerealista pesquisado,
escolhidos aleatoriamente. Os dados foram tratados de forma quantitativa quanto ao
levantamento e tabulacdo, e qualitativamente quanto a analise destes dados para
identificar as principais a¢g0es a serem implantadas pelas empresas pesquisadas.

A justificativa para aplicacdo do método é que este demonstra apropriado
guando os respondentes sao qualificados para fornecer as informagdes desejadas e,

como o universo foi composto de consumidores (clientes e potenciais clientes das
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empresas), entende-se que todos estavam aptos para responder 0s
guestionamentos.

Este trabalho apresenta, na secao 2, a pesquisa bibliografica sobre a Matriz
de Importancia-Desempenho de Slack. A secdo 3 apresenta a adaptacdo e da
aplicacdo da Matriz. Na quarta sec¢do, é realizada a analise dos resultados obtidos
nos restaurantes pesquisados e na se¢do 5 sdo apresentadas as conclusdes da

pesquisa.
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2 LOGISTICA

Hoje a importancia do departamento de logistica foi ainda acentuada com
advento da Terceirizagdo da Producdo, bem como o conceito de Unidade de
Negocios.

Sistemas: Just in Time = receber o material exatamente no momento
necessario.

Terceirizacdo = Producdo e servicos efetuados por outras empresas.

Unidade de Negécios (consiste em centralizar as opera¢gfes de um grande
grupo, somente em um local de producdo, visando as compras de volumes
economicamente mais viavel e alta produtividade. A logistica Empresarial estuda
como a Administracdo pode prover, melhor nivel de rentabilidade no processo de
pleno atendimento do mercado e satisfagdo completa ao cliente, com retorno
garantido ao empreendedor, através de planejamento, organizacdo e controles
efetivos. Para as atividades de armazenagem, programas de producdo e entregas
de produtos e servicos com fluxos facilitadores do sistema organizacional. A logistica
€ uma atividade vital para a organizacao.

Existem quatro condigcbes que impulsionaram o desenvolvimento da
Logistica:

e As alteracdes nos padrdes e atividades da demanda de consumidores.
e Pressao por custos nas industrias.
e Avanco na tecnologia de computadores.

¢ Influéncia no trato com a logistica militar (grande dinamica).

2.1 Area de estudo

A Cerealista Amigdo — tanto administracdo e industrias — situa-se no
municipio de Porto Nacional (TO), Av. Tocantins lotes 01, 02 e 03 - Nova Capital. A
Industrial Amigao utiliza a mais avancada tecnologia de beneficiamento de arroz e as
mais modernas maquinas.

Os produtos Amigédo estdo em varias regiées do pais, com representantes
comerciais cobrindo a totalidade do Estado de Tocantins. Também temos
distribuicdo para os mercados do, Parad e Maranhao.
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Com altos indices de comercializacdo dos produtos, o Amigéo se destaca no
mercado. Cada etapa, desde o cultivo até a distribuicdo, é extremamente elaborada,
propiciando a entrega dos melhores produtos na mesa dos consumidores.

Para conservar essa tradicdo e respeito, 0 Amigao possui uma fiscalizacao
rigorosa, que mantém a maxima higiene e qualidade, segundo as normas de
producdo vigentes. A equipe de colaboradores, com mais de 100 profissionais
contratados de forma direta e milhares de beneficiados indiretamente, é
comprometida em entregar sempre os melhores produtos.

Dentre as principais inovagdes do Amigao, destacam-se 0s setores de
brunimento e polimento, que garantem o polimento isento de p6é ou farelo solto,
dando brilho ao produto sem a adi¢ao de talco ou glicose.

Na linha dos grdos pesados, garantindo ainda mais pureza, permitindo a
producdo de grdos mais inteiros.

Para permitir que o consumidor s6 leve para casa o0 produto puro e de
qualidade, livre de possiveis particulas metalicas provenientes dos equipamentos,

detectores de metais estdo presentes na fase empacotamento. E assim que o

Amigéo cuida e preza pelos seus consumidores.

2.2 Matriz importancia-desempenho de slack

Conforme visto anteriormente, as empresas devem buscar cada vez mais
comparar o seu posicionamento em relagdo aos FCS com o de seus concorrentes,
atuais e potenciais. Assim sendo, parece oportuno que a definicdo de uma estratégia
a ser adotada inicie-se pela avaliacdo e conhecimento das habilidades e deficiéncias
da organizacdo (MONTGOMERY e PORTER, 1998), o que caracteriza a situacao
atual na busca de uma situacao ideal.

Guerreiro (2006) corrobora com a necessidade de mudanca, destacando
gue as principais caracteristicas do atual ambiente social e empresarial constituem-
se em fatores indutores de processos de mudancas e que, por iSSO, as empresas
sdo induzidas a modificar sua forma de atuacdo, seu modelo de gestdo e seus
instrumentos gerenciais.

No que diz respeito & avaliacdo do desempenho, Atkinson et. al. (2000),
afirmam que a empresa deve decidir, a partir da identificacdo dos FCS, quais

indicadores criticos serdo utilizados, adequando o sistema de informacédo para
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captar essas medidas. Apdés o estabelecimento dos indicadores criticos e da
adequacao do sistema de informacdo, € possivel comparar o desempenho obtido
com um padrao pré-estabelecido e, na hipétese do desempenho néo ser satisfatorio,
adotar acOes corretivas que visam solucionar os problemas encontrados.

Conforme visto anteriormente, as empresas devem buscar cada vez mais
comparar o seu posicionamento em relacdo aos FCS com o de seus concorrentes,
atuais e potenciais. Assim sendo, parece oportuno que a definicdo de uma estratégia
a ser adotada inicie-se pela avaliacdo e conhecimento das habilidades e deficiéncias
da organizacdo (MONTGOMERY e PORTER, 1998).

Guerreiro (2006) corrobora com a necessidade de mudanca, destacando
gue as principais caracteristicas do atual ambiente social e empresarial constituem-
se em fatores indutores de processos de mudancas e que, por iSSo, as empresas
sdo induzidas a modificar sua forma de atuacdo, seu modelo de gestdo e seus
instrumentos gerenciais.

No que diz respeito a avaliacdo do desempenho, Atkinson et al. (2000),
afirmam que a empresa deve decidir, a partir da identificacdo dos FCS, quais
indicadores criticos serdo utilizados, adequando o sistema de informacdo para
captar essas medidas. Apdés o0 estabelecimento dos indicadores criticos e da
adequacao do sistema de informacao contabil, é possivel comparar o desempenho
obtido com um padrdo pré-estabelecido e, na hipétese do desempenho néo ser
satisfatorio, adotar acdes corretivas que visam solucionar os problemas encontrados.

Slack (1994) destaca a aplicacdo da matriz na melhoria dos processos
produtivos, restringindo-a as areas de producdo. Entretanto, a clareza das
informacdes obtidas, bem como os beneficios esperados por meio do diagndstico e
da implantacao de acdes corretivas, permite que essa matriz seja aplicada em varias
situacOes e setores da empresa, no entanto para essa caso buscou-se avaliar o
posicionamento das empresas em relacdo aos seus concorrentes e as expectativas
de seus clientes. No Brasil, exemplos da aplicagdo da matriz de importancia-
desempenho podem ser encontrados em Falcédo e Medeiros (2004), Souza e Arbage
(2001) e Paulo et al. (2006), dentre outros.

A adaptacdo da matriz para avaliagdo do posicionamento da empresa em
seu ambiente de atuacdo deve seguir as seguintes Fases: (i) estabelecimento dos
objetivos da organizagdo; (ii) julgamento do alcance do desempenho; (iii)

identificacdo das ac¢0es prioritarias; e (iv) desenvolvimento dos planos de acgéao.
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Fase 1: Estabelecimento dos objetivos da organizagao

Na definicdo dos objetivos, os gestores devem considerar as necessidades
dos clientes atuais e potenciais, identificando suas prioridades e preocupacoes, pois
sao estes que irdo definir o que é importante para a empresa. Essas prioridades e
preocupacdes sdo denominadas por Atkinson et al. (2000), Shank e Govindarajan
(1997) de FCS.

Os produtos/servigos resultantes dessa fase podem ser percebidos por dois
angulos: (i) um conjunto claro, priorizado, de objetivos de desempenho competitivo
para cada produto ou grupo de produtos, e/ou, (i) uma visdo do futuro, que destaque
as acles que definitivamente terdo que ser desenvolvidas, as que definitivamente
nao terdo que ser desenvolvidas e as que podem precisar ser desenvolvidas. Vale
destacar que o objetivo da pesquisa se restringe a etapa (i), pois as respostas
requeridas na etapa (ii) devem ser individualizadas de acordo com as caracteristicas
de cada empresa. Portanto, a pesquisa esta limitada a identificacdo dos FCS e a
posicdo das empresas em relagcdo aos mesmos.

Em relacdo aos objetivos de desempenho, Slack (2002b) apresenta trés
categorias gque relacionam o desempenho e os beneficios na andlise estratégica de
melhoramento do negdcio e que podem ser verificadas no quadro 02.

QUADRO 2: Desempenho e os beneficios na analise estratégica de melhoramento
NA COMBINACAO
CATEGORIA CONCEPCAO PRODUTO MERCADO -
PESQUISA
v Influenciam diretamente no

nivel de ou na quantidade de _ _
. _ v’ Servicos, alimentos e
Objetivos pedidos. :
D - estrutura de apoio
Ganhadores de | ¥ Principais indicadores de _ e
_ considerado prioritario
Pedidos desempenho usados pelos _
: _ pelos clientes.
clientes nas decisbes de

compra.

Objetivos O desempenho precisa estar v' Servicos e alimentos

Qualificadores acima de um particular nivel basicos que devem ser

de Pedidos para que o0s consumidores prestados/fornecidos aos
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pelo menos considerem a clientes.

empresa quando vao fazer as

compras.
Se desempenho estiver
abaixo do nivel “qualificador”
€ impossivel se vender.
Relativamente pouco
importantes guando
. comparados com  outros Servigos e produtos que
Objetivos Menos .. _ _
objetivos de desempenho. na percepcao do cliente,
Importantes o : _
Dificilmente os consumidores nao agregam valor ao
consideram esses objetivos produto final.
quando tomam as suas

decisbes de compra.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Fase 2: Julgando o alcance do desempenho

7

Enquanto na primeira fase o0 objetivo é identificar as necessidades dos
clientes, nessa fase o que se pretende é identificar a posicdo da empresa em
relacdo aos seus concorrentes. De acordo com SLACK (1994), em um contexto
estratégico, as medidas de desempenho somente adquirem significado quando
comparadas com o desempenho dos concorrentes.

Novamente, cada objetivo de desempenho precisa ser colocado
relativamente aos concorrentes em algum tipo de escala que devera indicar se o
desempenho da organizacdo € melhor, igual ou pior ao desempenho de seus

concorrentes, exemplificado pelo Quadro 3

QUADRO 3: Analise do desempenho em relagao aos concorrentes.
GANHADORES DE PEDIDOS
1 Proporciona uma vantagem crucial junto aos clientes

2 Proporciona uma importante vantagem junto aos clientes

3 Proporciona uma vantagem util junto a maioria dos clientes
QUALIFICADORES DE PEDIDOS

4 Precisa estar pelo menos no nivel do bom padrao do setor
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5 Precisa estar em torno da média do padréo do setor

6 Precisa estar a pouca distancia do restante do setor

OBJETIVOS MENOS IMPORTANTES
7 Normalmente, ndo e considerado pelos clientes, mas poderia tornar-se mais
importante no futuro.
'8 Muito raramente é considerado pelos clientes

9 Nunca é considera pelos clientes e provavelmente nunca ser&a

Fonte: Slack (1994) e Slack (2002)

QUADRO 2: Categoria de objetivos proposta por Slack

CATEGORIA DE OBJETIVOS
1. Consistente e consideravelmente melhor do que o de nossos concorrentes
mais préximos
2. Consistente e claramente melhor do que o de nossos concorrentes mais
proximos
3. Consistente e marginalmente melhor do que o de nosso concorrente mais
préximo
4. Com frequéncia marginalmente melhor do que a maioria de nossos
concorrentes
5. Aproximadamente o mesmo da maioria de nossos concorrentes.
6. Com frequéncia a uma distancia curta atrds de nossos principais
concorrentes

7. Usual e marginalmente pior do que nossos principais concorrentes

8. Usualmente pior do que a maioria de nossos concorrentes

9. Consistentemente pior do que a maioria de nossos concorrentes

Fonte: Adaptado de Slack (2012)

Fase 3: Identificar as acOes prioritarias

A analise da classificacdo da importancia de cada objetivo de desempenho,
destacada pelos clientes atuais e potenciais, em relacdo ao desempenho desse
objetivo obtido pela empresa ird apresentar uma lacuna que servira de base para a
determinacao das acdes prioritarias. Essa analise pode ser melhor entendida através

do gréafico apresentado na Figura 2.
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A Figura 2 mostra a Matriz Importancia-Desempenho que apresenta as duas
escalas que foram desenvolvidas nas fases anteriores. A escala de importancia
(importance scale) indica como os clientes veem a importancia relativa de cada
objetivo de desempenho. A escala de desempenho (performance scale) classifica
cada objetivo de desempenho segundo niveis atingidos pelos concorrentes.

Vale ressaltar que, como o ambiente empresarial € dindmico, esse processo
de avaliacdo das acdes que devem ser tomadas deve ser continuo e,
provavelmente, ird apresentar variacoes ao longo do tempo. Dessa forma, o que é
prioritario hoje, podera ndo ser amanha e vice-versa.

Por questdes operacionais e didaticas, o trabalho inverteu a pontuacéo
proposta por Slack, ou seja, enquanto na matriz original para as opgdes “melhor que”
e “ganhadores de pedidos”, é atribuida a nota 1 e para as opgbes “pior que” e
‘menos importante” é atribuida a nota 9, na pesquisa optou-se por inverter a

pontuacao, sem prejuizo dos resultados.

FIGURA 1 - Slack

F
s 4 T 1 i i i i i
& ) e s " = B o e i
Melhor | 2 Excess’ : : : !
doquef 5522 RS e T e e VRS =
1 I ]
e e B e S e tm———— + -
w l E | : i B
o <5} 1 i
ggf 1 i R S ey g D
L &£ lgual i ' :
E2cl 8 e TR e P
Q& g : 1 : : :
D s e B s e A e e e e g e el st ol e i
o < l { ! ) T
T A i : " i
s bl i it b rmcesdmnan b onts (it oo Fotia ret ety e i et B L e e T e 3 et
i 1 it ot f
Pior : : urggnte |
e -: ----- -:-———— e e e e r—.——.—T ----- T—-
g| doque B L A T
gL e S T
C :
e o Menos __ e Qualificador—»><+— Ganhaqor
importante de pedidos
Baixa Importancia para Alta

0S consumidores
Fonte: Slack (1994, p. 67)
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7z

Para a andlise da matriz de importancia-desempenho é realizada uma
divisdo em quatro areas de prioridade de melhoramento, conforme destacado a
seqguir:

a) Area adequada (appropriate): os fatores competitivos, nesta area, posicionam

acima da fronteira inferior de aceitabilidade e, portanto, devem ser considerados
satisfatorios.

b) Area de melhoramento (improve): ao se posicionar abaixo da fronteira inferior

da area de aceitabilidade, qualquer fator nessa area € candidato a melhoramento.

c) Area de “acdo urgente” (urgent action): esses fatores sdo importantes para 0s

clientes, mas o desempenho € inferior ao dos concorrentes. Eles devem ser
considerados candidatos para melhoramento imediato.

d) Area de excesso (excess): os fatores, nesta area, sdo de alto desempenho, mas

ndo sao importantes para os clientes. Deve-se perguntar, portanto, se ha recursos,
dedicados a atingir esse desempenho, que poderiam ser melhores utilizados em
outro lugar.

Com relagdo a ultima area, Slack (1994) apresenta a expressao “excess”
com uma interrogagdo. O autor citado chama a atengdo para a necessidade de
verificar se os clientes ndo consideram determinada variavel importante porque ela
realmente ndo é ou, se ndo a consideram simplesmente porque todos os
fornecedores prestam aquele tipo de servico e, consequentemente, o cliente nédo
mais o diferencia.

Um exemplo seria uma avaliacdo relacionada com a possibilidade de
pagamento através de meio eletronico (cartdo de débito ou de crédito). Na hip6tese
de organizacdes desse tipo de servico, o mesmo pode ser avaliado como “pouco
importante”, simplesmente porque ja esta incorporado ao servigo prestado, nao

sendo mais considerado pelo cliente no momento da escolha do restaurante.

Fase 4: Desenvolver planos de acao

Ao completar a Fase 3, estara finalizado o diagndstico com a elaboracdo do
grafico de comparacdo entre a importancia e o desempenho dos objetivos da
organizacdo. Dessa forma, a Matriz Importancia-Desempenho funciona como fonte
para saber quais, e com qual urgéncia, dentre os varios aspectos de desempenho,
precisam ser melhorados. Entretanto, como destacado anteriormente, ndo da

nenhuma indicagéo de como isso deve acontecer.
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Isso ocorre porque, apds o diagndstico, cabe aos gestores da organizacao
desenvolver planos de acdo com o objetivo de melhorar o desempenho dos FCS da
empresa em relacdo aos seus concorrentes e a percepcdo de seus clientes.
Portanto, o objetivo da Matriz Importancia-Desempenho é o de realizar um
diagnostico da situacdo da empresa. As mudancas devem ser realizadas de acordo
com as necessidades e capacidades de cada organizacdo, respeitando-se o
conjunto de crencas e valores e o modelo de gestédo adotado.

Quanto a determinacao do prazo para melhoria dos FCS deve-se considerar,
além das necessidades e desejos dos clientes, os concorrentes. E, nesse ponto, 0
que importa ndo é a velocidade da empresa, mas se esta indo mais depressa ou nao
que seus concorrentes na reformulacdo de suas estratégias (SHANK e
GOVINDARAJAN, 1997).
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3 ADAPTACAO E APLICACAO DO MODELO

A cidade de Porto Nacional (UFT, 2018) fica localizada na regido central do
Tocantins. Sua populacdo é de aproximadamente 52.700 habitantes (TO: 4°) —
IBGE/2018, sua economia Porto nacional é popularmente denominada de "Capital
do Agronegdcio"”, sendo notavel pelo potencial agropecuario, e vé no crescimento da
capital Palmas, distante 63 km, uma oportunidade para movimentar o comércio local
e permitir maior fluxo de capital no municipio. Possui o quarto maior PIB do Estado
(de quase R$ 800 mil). A competicdo é acirrada e o perfil do consumidor exige uma
politica de baixo preco e, consequentemente, margens de lucro reduzidas.

Para realizacdo da pesquisa, foram elaborados questionarios com o objetivo
de identificar os seguintes pontos: (i) identificacdo dos principais fatores criticos de
sucesso (FCS); (ii) avaliagdo do grau de importancia de cada FCS para o cliente
potencial; e, (iii) avaliacdo dos FCS, em cada cerealista, sob a ética do cliente.

Os questionarios aplicados tiveram como indicadores os seguintes pontos:
a) Qualidade; b) Confiabilidade; c) Custo; d) Flexibilidade ; e) Rapidez.

A primeira parte da pesquisa constituiu-se na identificagcdo dos principais
FCS e realizada com a aplicacdo de um questionario (Questionario 01) para os
consumidores potenciais e aplicados 0 mesmo questionario aos clientes
pesquisados. Posteriormente, as respostas obtidas nos consumidores potenciais
foram comparadas com as dadas pelos clientes dos cerealista pesquisados.

Para avaliacdo do cliente potencial foram aplicados 20 questionarios.
Considerando um erro amostral de 1% e um nivel de confianca de 95%, para uma
populacdo estimada em 52.700 habitantes e o niumero de consumidores meédio
estimado, por cerealista de 100 pessoas/dia, o dimensionamento da amostra é
adequado ao proposto por Martins e Fonseca (1996).

Para diagndstico dos cerealistas foram entrevistados 20 consumidores do
estabelecimento. Portanto, foram entrevistados em média 12,5% dos consumidores
especificos.

Dessa forma, foi possivel avaliar a importancia dada pelos consumidores
aos FCS identificados e, posteriormente, posicionar os cerealista ndo somente em
relacdo as expectativas dos consumidores como também em relacdo aos seus
concorrentes.
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A Tabela 1 — ANEXO | apresenta um resumo dos resultados obtidos com a
avaliacdo dos clientes potenciais, ou seja, as expectativas desses ho momento da
escolha dos estabelecimentos. Para formacdo da Tabela 1, a nota atribuida teve um
intervalo que foi de 1 (pouco importante) até 9 (essencial). Para a formacdo da
Tabela 2, a nota atribuida teve um intervalo que foi de 1 (pior que) até 9 (melhor

que).

FIGURA 1 - Critérios para importancia
CRITERIOS DE PONTUACAO PARA IMPORTANCIA -- Slack et al. (2002)

FORTE | 1 | Proporciona uma vantagem crucial.

GANHADORES DE PEDIDOS | MEDIO E Proporciona uma vantagem Importante.
_. FRACO | 3 | Proporciona uma vantagem (til.

. FORTE | 4 | Precisa estar dentro do bom padr&o de Indastria.

QUALIFICADORES DE PEDIDOS | MEDIO ﬂ Precisa estar dentro do padrdo de Industria.

FRACO | 6 | Precisa estar a pouca distancia atras do resto da inddstria.

ITENS: . FORTE | 7 | Nao é importante, mas pode ser tornar importante.
MENOS IMPORTANTES . MEDIO | 8 ‘ Muito raramente considerado por consumidores.

FRACO | 9 ‘ Nunca considerado por consumidores

Fonte: Elaborada pelo autor.

Ja a Tabela 2 apresenta o resultado obtido com os clientes especificos dos
cerealista especificas por estabelecimento —, comparando esse resultado com a
avaliacdo feita pelo cliente potencial (coluna “média”). As demais colunas

apresentam a avaliacdo pesquisada.

FIGURA 2 - Critérios de pontuagao para desempenho
CRITERIOS DE PONTUAGCAO PARA DESEMPENHO -- Slack et al. (2002)

ITENS: FORTE 1 | Consideravelmente melhor que os concorrentes.

MELHORES QUE OS CONCORRENTES MEDIO 2 | Claramente melhor que os concorrentes.
FRACO | 3 | Marginalmente melhor que os concorrentes.

FORTE 4 | Algumas vezes marginalmente melhor que os concorrentes.
IGUAL AOS CONCORRENTES MEDIO 5 ‘ Mais ou menos igual a maioria dos concorrentes.

6 | Levemente abaixo da média da maioria.

ITENS: FORTE Usualmente pior do que a maioria dos concorrentes.

PIOR QUE OS CONCORRENTES Y=o} Consideravelmente pior que os concorrentes.

FRACO ] ‘ Extremamente inferior aos concorrentes

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Para formacéo da Tabela 1, a nota atribuida teve um intervalo que foi de 1
(pouco importante) até 9 (essencial). Para a formacédo da Tabela 2, a nota atribuida

teve um intervalo que foi de 1 (pior que) até 9 (melhor que).
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4 METODOLOGIA

Em relacdo a metodologia, segundo os conceitos de Beuren (2004), divide-
se em trés tipologias de delineamentos de pesquisa, sendo agrupadas em trés
categorias (BEUREN, 2004, p. 79):

“... pesquisa quanto aos objetivos, que contempla a pesquisa exploratéria,
descritiva e explicativa; pesquisa quanto aos procedimentos, que aborda o
estudo de caso, o levantamento, a pesquisa bibliografica, documental,
participante e experimental; e a pesquisa quanto a abordagem do problema,
gue compreende a pesquisa qualitativa e quantitativa”.

Quanto aos objetivos esta pesquisa caracteriza-se como sendo exploratoria,
uma vez que ha pouco conhecimento acumulado sistematizado acerca da temética a
ser abordada; quanto aos procedimentos a pesquisa enquadra-se na técnica de
levantamento ou survey, pois os dados referentes a esta pesquisa foram coletados
com base em uma amostra retirada de determinada populagdo ou universo que se
desejou conhecer (a visdo dos clientes).

Segundo Gil (1999, p.70), as pesquisas de levantamento:

“se caracterizam pela interrogagéo direta das pessoas cujo comportamento
se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de informacdes
a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para em
seguida, mediante andlise quantitativa, obter as conclusdes
correspondentes aos dados coletados”.

E, quanto a abordagem da pesquisa, caracteriza-se como sendo uma
pesquisa quantitativa, visto que foram utilizadas ferramentas estatisticas tanto na
coleta quanto no tratamento dos dados.

De acordo com Beuren (2004, p.93):

“Torna-se bastante comum a utilizacdo da pesquisa quantitativa em estudos
de levantamento ou survey, numa tentativa de entender por meio de uma
amostra o comportamento de uma populagéo”.

Para a materializacdo desta pesquisa foram utilizadas ainda, como técnicas
de coletas de dados, uma pesquisa bibliografica, em termos de fundamentagéo
tedrica, e aplicacdo de um questionario aos clientes e aos concorrentes, escolhidos

aleatoriamente. Quanto ao levantamento e tabulacdo, os dados foram tratados de
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forma quantitativa e, quanto a andlise para identificacdo das principais acdes a
serem implementadas na empresa, os dados receberam tratamentos qualitativos.
Ainda quanto aos procedimentos metodologicos, foi realizada uma adaptacdo da
proposta tedrica da Matriz de Importancia-Desempenho de Slack para avaliar o
desempenho dos Cerealistas 5 pesquisados e apontar quais as benfeitorias
necessérias. Essa adaptacdo permitiu a analises dos concorrentes e do
posicionamento das empresas. A justificativa para aplicacdo do método é que este
demonstra apropriado quando os entrevistados sédo qualificados para fornecer as
informacgdes desejadas e, como o universo foi composto de consumidores (clientes e
potenciais clientes das empresas), entende-se que todos estavam aptos para

responder os questionamentos.
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5 ANALISE DE DADOS

Conforme o instrumento de pesquisada utilizado foi avaliado o desempenho
da empresa através da Matriz de Importancia-desempenho Slack, tendo como
quesitos o0s seguintes indicadores:

e QUALIDADE: Enquanto valor percebido pelo cliente e como ocorre a
influéncia decisiva, para fins da satisfacdo, competitividade e aumento de
produtividade.

e CONFIABILIDADE: No sentido de verificar se um produto, servico ou uma
linha de produtos e servicos atendem suas fungbes segundo a proposta
estabelecida pela empresa no que se refere a sua utilidade, aplicabilidade.

e CUSTO: Na otica da empresa, sabe-se que 0s custos estdo diretamente
implicados na sua rentabilidade e o desempenho de suas atividades, ja para
fins da pesquisa € a visdo concorrencial ou para fins de consumo, estamos
analisando o esforco de aquisicdo, que compreende: tempo, desgaste
psicolégico, compensacéao, beneficio. Certamente a analise desse quesito tem
implicagbes quanto a reorganizacdo do planejamento, controle e
desenvolvimento das diversas operacdes da empresa.

e FLEXIBILIDADE: é a capacidade da empresa se adaptar as condi¢des de
mercado bem como as condi¢cdes da capacidade de compra do seu cliente.
Assim avalia-se 0 quanto a empresa esta disposta a atender seu cliente e nao
perder um negécio.

e RAPIDEZ: Trata-se da capacidade de resposta da empresa em atender
demandas diversas que surgem no mercado, fator esse que sinaliza de fato a

identificacdo ou ndo de competitividade.

Os dados tabulados teve como objetivo medir seu desempenho sob o ponto
de vista da qualificagdo da importancia e do desempenho e o0s objetivos

significativos e valorizados pelos clientes.
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QUADRO 5: Consolidacdo dos dados - disperséo

CONSOLIDADO:
DESEMPENHO//IMPORTANCIA

FLEXIBILIDADE;
7,4

QUALIDADE; 7,2

CONFIABILIDAD

E; 7.0 RAPIEZ: 6,9

CUSTO; 6,6

Fonte: Elaborada pelo autor

Quando analisado o quadro acima — Gréfico de Disperséo -, observa-se que
a sua distribuicdo na Matriz Slack fica prejudicado o item Rapidez e Custo os quais
necessitam de ser reavaliados pela empresa, no sentido de verificar as razées que
tais indicadores estdo abaixo da preferéncia dos seus clientes e por sua vez
afetando a relacdo concorrencial da empresa com o seu mercado de atuacéo, ja o0s
quesitos: Flexibilidade, Qualidade e Confiabilidade, estdo dentro da zona de

aprovacao pelo cliente e por sua vez em vantagem junto aos concorrentes.

QUADRO 6: Consolidagéo dos dados — viséo estatistica

CONSOLIDADO:
DESEMPENHO//IMPORTANCIA

Fonte: Elaborada pelo autor
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A mesma andlise feita sob a Otica estatistica deixa mais clara a situacéo da
empresa Amigao no quesito custo e rapidez, ratificando a necessidade de rever os
protocolos administrativos e comerciais que justificam uma situacado negativa junto

aos clientes e no mercado concorrencial.

FIGURA 4 - Diagnéstico da matriz importancia-desempenho de Slack para cerealista.
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Fonte: Elaborado pelo autor

Quando da aplicacdo do grafico de dispersdo ratificado pelo grafico
estatistico é colocado na Matriz Slack — Importancia & Desempenho, observa-se
situacao dos quesitos avaliados, sugerindo uma melhora na capacidade de resposta
da empresa no quesito rapidez, significando que a organizacdo Amigdo, néo esta
atendendo as demandas de mercado dentro do tempo da expectativa do cliente e
perde para concorréncia, evidenciando um fator critico a ser solucionado, uma vez
gue a nédo resolucao desse caso implica na perda de competitividade.

No que se refere ao quesito custo, estd em uma situacdo um pouco mais
preocupante em relacdo ao mercado e na visdo do cliente, uma vez que a

reprovacao pelos clientes neste aspecto fere significativamente a rentabilidade da
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empresa em curto prazo o que pode desencadear um processo de dificil reversao.
Ainda importa destacar a dificuldade de acesso e aquisicdo que na avaliacdo do
mercado fica prejudicado a relacdo custo beneficio. Assim sugere-se medidas que
busquem melhorar a sintonia da empresa Amigdo com seu cliente no mercado de
atuacao.

No entanto os quesitos: flexibilidade, qualidade e confiabilidade atendem em
um nivel adequado as expectativas do cliente, significa dizer que a empresa na
relacdo comercial oferece condicdes melhores que seus clientes em indicadores de
relevancia o que justifica uma posicado diferenciada no mercado pela empresa
Amigao.

Assim pode-se afirmar que quanto a flexibilidade, a empresa Amigéo esta
adaptada as condi¢cdes de mercado atendendo as necessidades do cliente buscado
formas e maneiras de ndo perder vendas, ja a qualidade, observa-se uma empresa
voltada para criar valor para o seu cliente, aspecto importante que consolida a
satisfacdo do seu cliente tendo implicacdo na sua competitividade e produtividade e
confiabilidade, demonstra uma relacdo de compromisso estabelecida pela empresa
Amigéo junto ao mercado de atuacdo assegurando produtos e servicos a altura das
expectativas dos seus clientes, fortalecendo sua competitividade no mercado e

estabelecendo um diferencial junto a concorréncia.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que o método de pesquisa adotado foi adequado para fins de
desenvolver os objetivos propostos na pesquisa. A Matriz Importancia-Desempenho
desenvolvida por Slack, permitiu avaliar os FCS, bem como o posicionamento dos
participantes do ramo de cerealistas da cidade de Porto Nacional e regido. Esta
Matriz pode ser adaptada e aplicada em outros ramos de atividade. Pode-se concluir
gue, os resultados obtidos permitiram identificar as variaveis mais importantes para
os clientes no momento da escolha do cerealista (FCS) bem como o posicionamento
de cada estabelecimento.

A Matriz Importancia-Desempenho possibilitou identificar o posicionamento
concorrencial da CEREALISTA AMIGAO em relacdo aos principais concorrentes,
podendo-se identificar os FCS o que sinaliza as melhorias que devem ser
providenciadas a fim de que a empresa se mantenha competitiva. Ainda a pesquisa
guando da demonstracdo de sua vantagem competitiva apresenta no cenario a
situacdo e posicdo dos concorrentes bem como suas potencialidades e fragilidades.

Importante que os gestores das cerealistas pesquisados quando do acesso
aos resultados desta pesquisa, podem analisar e tomar decisdes com base cientifica
buscando a melhoria da Cerealista Amigdo uma vez que tem-se a leitura de um
qgquadro comercial que aponta a situacdo atual e qual estratégias podem ser
desencadeadas para se manter ou melhor a posicdo no mercado. A partir dessa
analise podem ser tomadas a¢Bes que contribuam para a melhoria desse tipo de
servigco e, consequentemente, ocorra o aumento da lucratividade das empresas que
melhor se adequarem as necessidades dos clientes.

Convém ressaltar que as empresas que desejam permanecer competitivas
nesse mercado, E imprescindivel conhecer a visdo do cliente e do concorrente, para
melhor atenderem suas necessidades. Isso pode ser feito, através do método
adotado (questionario) bem com por meio de outras alternativas de abordagem a
exemplo da pesquisas de opinido, ou consultas informais durante as compras ou no
momento em que o cliente realiza o pagamento a conta. O gestor deve questionar
também sobre a frequéncia a cerealistas, e as formas de atendimento preferidas,
como também fazer constante avaliagdo de sua estrutura (qualidade, flexibilidade,

custo, rapidez e confiabilidade, dentre outros).
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No que diz respeito aos concorrentes, 0s gestores de uma organizacao
devem tomar conhecimento da pratica de mercado, observar 0 seu movimento,
avaliar o produto, as caracteristicas de atendimento, precos praticados, promocdes
e, quando possivel, visitar suas producdes e até mesmo experimentar o produto dos
concorrentes para uma avaliacdo do que podera oferecer como diferencial. A
finalidade destas acdes gerenciais é conhecer o concorrente e seus clientes,
procurando identificar quais a¢des deverao ser tomadas, com relacdo aos FCS, para

melhorar o desempenho da empresa e garantir a sua continuidade.
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ANEXOS
ANEXO - | TABELA 1
QUESTIONARIO: IMPORTANCIA x DESEMPENHO
VISAO DO CLIENTE

EMPRESA:

Instrucdes: Faca um “X” ao redor do numero que indica o grau de importancia

e o grau de desempenho, que vocé atribui a questdo de sua escolha, tendo a
nota o valor de ordem crescente da menor nota para a maior nota, sendo:
Escala: Alto/Excelente 987654 3 2 1 Baixo/Ruim

Na sua AVALIACAO, os PRODUTOS e SERVICOS oferecidos pela nossa empresa atendem a sua expectativa.
QUALIDADE IMPORTANCIA
9 8 7 ﬂ 5 4|3 2 1
Nossos Produtos/Servigos atende a Expectativa do Cliente? 9 8 ‘ 5 4 ‘ 32| i
9

87ﬂ5ﬂ321

CONFIABILIDADE IMPORTANCIA

Nossos Produtos/Servigos estdo acima da Expectativa do Cliente?
Nossos Produtos/Servigos estdo muito abaixo da Expectativa do Cliente?

O Cliente se sente seguro quando da compra e/ou uso de nossos
produtos/servigos? N
A logistica de Transporte é segura, devidamente confiavel?
6. Ha perdas no processo de transporte de seu produto até a sede/casa do |
Cliente?
7. Aempresa oferece suporte e/ou vantagem na logistica de transporte? | 7 4 ‘
8. Alogistica de Transporte é segura, devidamente confiavel? | 7 ‘
CUSTO
9. O Produto/servigo esta com valor acima do mercado? | 4

. O Produto/servigo esta com valor de mercado?

. As condicOes de prazos e de pagamento sdo adequadas??

. O Produto/servico esta com valor abaixo do mercado? ‘

" 13. O Custo de aquisigao dos produtos/servicos é compensavel? | 4
FLEXIBILIDADE IMPORTANCIA
14. As condicbes de pagamento s&o: inegociaveis, negociaveis, nunca | ol
negociaveis?
~15. Os prazos de entrega sao: atendidos; raramente se cumpre; nunca S&o | 11T
atendidos?
. Em caso de perdas: Ha reparos; ha compensacéo; ha perda total? 9 8 7 6 ‘ 5 4 ‘
" 17. Os produtos/servicos oferecidos, sdo acessiveis, disponiveis? | |9 |8 | 7 | 6 ‘ 5 4 ‘
RAPIDEZ IMPORTANCIA
. A capacidade de resposta da empresa esta acima da média do mercado?
" 19. A capacidade de resposta da empresa esta conforme a prética de mercado? |
A capacidade de resposta da empresa esta bem abaixo da pratica do

mercado?




40

ANEXO — Il - | TABELA 2
QUESTIONARIO: IMPORTANCIA X DESEMPENHO
VISAO DO CONCORRENTE

EMPRESA:

Instrucdes: Faca um “X” ao redor do numero que indica o grau de

desempenho, que vocé atribui a questdo de sua escolha, tendo a nota o valor
de ordem crescente da menor nota para a maior nota, sendo:
Escala: Alto/Excelente 987654 3 2 1 Baixo/Ruim

AVALIE as condicbes COMERCIAIS de nossa empresa em relacdo ao MERCADO.

QUALIDADE DESEMPENHO
9 8 7 6 ‘ 5 | 4 ‘ 3 2 1
Nossos Produtos/Servi¢cos atende a Expectativa do Mercado? 9 8 7 ﬂ 5 4|3 2 1
9 8 7 6 ‘ 5 4 ‘ 2 1
CONFIABILIDADE DESEMPENHO

Ha seguranca quando da compra e/ou uso de nossos produtos/servi¢cos?

Nossos Produtos/Servigos estdo acima da Expectativa do Mercado?

Nossos Produtos/Servigos estdo muito abaixo da Expectativa do Mercado?

A logistica de Transporte é segura, devidamente confiavel?
Ha perdas no processo de transporte de seu produto até a unidade de
processamento?
7. O comprador oferece suporte e/ou vantagem na logistica de transporte? | | 9 | 8 | 7 ﬂ 5 43 2
A logistica de Transporte é segura, devidamente confiavel? 9 8 7 6 ‘ 5 4 ‘ 1
CUSTO DESEMPENHO
9. O Produto/servigo esta com valor acima do mercado? | [ 6 ‘ 5

. O Produto/servigo esta com valor de mercado?

. As condicOes de prazos e de pagamento sdo adequadas?

. O Produto/servico esta com valor abaixo do mercado? ‘

" 13. O Custo de aquisigao dos produtos/servicos é compensavel? | 6 ‘ 5 4
FLEXIBILIDADE DESEMPENHO
14. As condicbes de pagamento s&o: inegociaveis, negociaveis, nunca | T
negociaveis?
~15. Os prazos de entrega sdo: atendidos; raramente se cumpre; nunca S&o |
atendidos?
~16. Em caso de perdas: Ha reparos; ha compensacéo; ha perdatotal? = | 9 7 ‘
17. Os produtos/servigos oferecidos, sdo acessiveis, disponiveis? 9 8 7 6 ‘
RAPIDEZ DESEMPENHO
~18. A capacidade de resposta da empresa esta acima da média do mercado? |9 |8 | 7 6 ‘
19. A capacidade de resposta da empresa esta conforme a pratica de mercado? 9 8 7 6 ‘

20. A capacidade de resposta da empresa esta bem abaixo da pratica do

mercado?
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