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ABSTRACT. In a globalized scenario, service
organizations have a great challenge in relation to
consumers who are more discerning, seeking speed,
quality and low prices. Therefore, concepts such as
improvement priorities, performance objectives,
competitive factors, among others, were studied in a
perspective that seeks to bring better quality and
management to the business of the study in question.
The objective of this study was to analyze the data
collected through a customer survey of a supermarket
located in the city of Marab4, southeast of the state of
Pard, in order to apply the importance-performance
matrix, as it allows, besides the improvement of
several competitive factors, the evaluation of these
factors considering the perception of competitors and
customers. And based on the results, it was possible
to position the supermarket in relation to the critical
and successful factors, identifying those that have a
competitive advantage and those that should improve,
and with this information will make the supermarket
do not lose position for the competitors.

Keywords: Matrix importance-performance,
Supermarket, Competitiveness, Performance
objectives.

RESUMO. Em um cenério globalizado, as
organizagcOes prestadoras de servi¢os possuem um
grande desafio em relagdo aos consumidores que se
encontram mais criteriosos, buscando rapidez,
qualidade e precos baixos. Logo, conceitos como
prioridades de melhorias, objetivos de desempenho,
fatores competitivos, entre outros, foram estudados
em uma perspectiva que busca levar uma melhor
gualidade e gestdo ao negdécio, do estudo em questéo.
Portanto, este trabalho teve como objetivo analisar 0s
dados coletados por meio de uma pesquisa dos
clientes de um supermercado localizado na cidade de
Marabd, sudeste do estado do Par4, para a aplicagdo
da matriz importancia-desempenho, pois permite,
altm do melhoramento de diversos fatores
competitivos, a avaliacéo desses fatores considerando
a percepcao dos concorrentes e dos clientes. E com
base nos resultados, foi possivel posicionar o
supermercado em relagdo aos fatores criticos e de
sucesso, identificando aqueles que apresentam
vantagem competitiva e os que deverdo melhorar, e
com essas informagBes faz-se-a com que o©
supermercado ndo perca posicdo para  0S
concorrentes.

Palavras-chave: Matriz importancia-desempenho,
Supermercado, Competitividade, Objetivos de
desempenho.
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1 INTRODUCAO

As organizacGes necessitam estar sempre buscando o aprimoramento, atualmente, e
também conquistando novas formas de suprir as necessidades e desejos de seus clientes. Porém,
as margens de lucro vem diminuindo com frequéncia nos negocios, e cada vez mais exigem a
reducdo de custos, sem, no entanto, influenciar na qualidade do produto final, galgando assim
atender aos clientes de maneira satisfatoria e ainda as empresas tém que se manterem competitivas
no mercado. Logo para sobreviver, essas empresas precisam de informacdes valiosas e de
qualidade para as auxiliar no processo de tomada de decisao, alia-se a isso, a aplicagdo da matriz
de importécia-desempenho (SLACK et al., 2006).

O principal objetivo do estudo foi demonstrar a aplicabilidade da matriz importancia-
desempenho em um supermercado no municipio de Maraba, sudeste do estado do Pard, onde o
intuito foi identificar os fatores competitivos, prioridades de melhorias e os objetivos de
desempenho. Na anélise do cenario competitivo da cidade, percebeu-se que ha um crescimento e
investimento de organizagdes de atacado e varejo provenientes de outros estados, e com isso 0S
supermercados locais passam por dificuldades em se materem competitivos e, muitas vezes,

acabam perdendo a preferéncia dos consumidores.

No ambiente de atacado e varejo, onde ha uma alta entradas de recursos, a necessidade de
informacgdes para tomada de decisdo é crucial. No entanto, os supermercados muitas vezes
restringem suas informacdes e dados, quase que exclusivamente, para a contabilidade. Logo a
reducdo de informacdes prejudica o controle gerencial, ou seja, a falta das mesmas agrega fatores
criticos de sucesso ao negdcio, que indicam se a empresa esta criando lucratividade, valor no longo
prazo, bem como do posicionamento da organizacdo em relacdo aos seus concorrentes e as
expectativas de seus clientes (JUNQUEIRA et al., 2007).

Nesse sentido, o presente trabalho buscou analisar o mercado consumidor de um
supermercado localizado no interior do estado do Para, atraves de um questionario, com a
finalidade de extrair desse, informagfes dos fatores competitivos, a influéncia do desempenho
(considerado relevante no comercio varejista), e a importancia desse desempenho na melhoraria
da gestdo. E com isso, a politica atual da empresa alinhou-se a politica de relacGes e aos objetivos
de desempenho, bem como as prioridades de melhoramento da gestdo a partir do resultado da

matriz importancia-desempenho (SILVA et al., 2011).
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2 REFERENCIAL TEORICO

Assim, além dessa primeira secao introdutoria, o contetido deste artigo esta dividido em
mais 5 partes. A segunda parte é apresentada o referencial teorico utilizado como base para este
trabalho. Na terceira, € constituida pela metodologia. Na quarta, o estudo de caso e os resultados
e discussdes. Na quinta se¢do, com as consideracdes da pesquisa. E por altimo, sdo apresentadas

as referéncias bibliogréficas utilizadas no desenvolvimento deste trabalho.

2.1.  ADMINISTRACAO DA PRODUCAO E OPERACOES

Segundo Silva et al. (2011), o mundo moderno é composto por varios tipos de
organizag0es, sem as quais, a sociedade moderna ndo poderia existir. Por mais diferentes que elas
sejam entre si, todas possuem atividades semelhantes, ou seja, possuem administragdo da
producdo. Portanto, cada uma possui sua forma de administrar a produgédo e consequentemente
desenvolver seu préprio modelo sistémico, pois 0 mesmo depende do produto ou servico a ser

comercializado e da sua capacidade de producéo.

O planejamento da producdo e o seu controle s&o de suma importancia para que 0S
objetivos de uma organizacdo sejam alcancados no prazo escolhido sem afetar a qualidade do
produto. Este planejamento garante a organizacdo que o0s recursos produtivos, estejam disponiveis
na quantidade, no momento e no nivel de qualidade ideal, garantindo uma producédo eficaz com
minimo possivel de falhas e erros, consequentemente, obtendo um menor custo de producédo e

maior lucratividade para a organizacdo (DE SOUSA, S. et al., 2018).

A funcdo producdo é central para a organizagao porque produz os bens e servigos que séo
a razdo de sua existéncia, mas ndo é a (inica nem, necessariamente, a mais importante. E,
entretanto, umas das trés funcbes centrais de qualquer organizacdo, que sdo: Funcdo
marketing, Funcdo Desenvolvimento de Produtos/Servigco e Funcéo Produgdo. Destaca-
se também, as funcbes de apoio que suprem e apoiam a funcdo produgdo: Fungdo
Contabil-financeira e Funcéo recursos humanos. (Slack et. al., 2009, p. 100).

Para Fernandes (2012) as industrias, empresas e prestadoras de servicos estdo estudando
cada vez mais a administracdo da producdo e operagdes, principalmente aquelas que estdo
atravessando um periodo de rapidas mudancas nesses mercados dinamicos. Mudancgas essas que
fazem com que as industrias repensem seu modo de administrar e também, o modo de interagirem
com outras organizagdes, pois a concorréncia é cada vez mais acirrada. Com a administragéo de
producdo e operacdes é possivel definir prioridades e identificar os caminhos para o processo de
desenvolvimento de um produto ou servico (SANTOS, T. et al., 2017). Em resumo, a

administracdo da producéo significa gerenciar processos.
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2.1.1. Objetivos de desempenho

Segundo Martins et al. (2014) a partir do objetivo de desempenho as empresas tém a funcéo
de estabelecer seus critérios competitivos (qualidade, confiabilidade, velocidade, custo e
flexibilidade) e focar em alguns desses critérios para se posicionar de forma competitiva no

mercado.

Slack et al. (2006), afirmou que no nivel estratégico, a classificagdo mais Util dos objetivos
de desempenho da producédo que qualquer operacao possa perseguir pode ser obtida identificando
os Starkeholders da operacéo. No qual, os Starkeholders sdo determinados grupos ou pessoas que
possuem possui interesse no processo de operacdo da organizacao, podendo se apresentar ser de
duas formas, internos como funcionarios da operacdo, ou sdo externos, como clientes e acionistas
da empresa. A figura 01 ilustra alguns dos principais grupos de Stakeholders junto com alguns dos

aspectos do desempenho da operacdo produtiva de interesse dos mesmos.

FIGURA 01 - OBJETIVOS ESTRATEGICOS AMPLOS PARA UMA OPERACAO A GRUPOS DE INTERESSE

Sociedade
- Aumentar o nivel de emprego;
- Aumentar o bem-estar da comunidade;
- Produzir produtos sustentaveis;
- Garantir um meio ambiente limpo.

Consumidores

- Especificacdo apropriada de produto ou
Fornecedores P 640 8prop P

Servigo;
- Continuar o negdcio; - Qualidade consistente;
- Desenvolver capacidade de - Entrega rapida;

fornecimento;

. ~ - Entrega confiavel;
- Fornecer informacé&o transparente.

- Flexibilidade;
\ - Preco aceitavel.
Empregados
Acionistas - Continuidade de emprego;
- Valor econdémico/retorno - Pagamento justo;
sobre o investimento; L
» - Boas condig@es de trabalho;
- Valor ético/retorno sobre o .
investimento. - Desenvolvimento de pessoal.

FONTE: ADAPTADO DE SLACK et al. (2006).

Essa melhoria continua, conforme Lima, S. et al. (2014), devera ser buscada por toda
organizacdo que visa melhores maneiras de produzir, aléem disso evita que se permaneca estatica

diante de um mercado de constate mudancas. Para saber quanto uma organizagdo acompanha o
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mercado, é importante estabelecer medidas de desempenho baseadas nos cinco objetivos citados

a sequir.

2.1.2. Os cinco objetivos de desempenho

Para Freitas et al. (2012), os objetivos de desempenho sdo denominados de critérios
competitivos, os quais séo definidos como um conjunto de prioridades que a empresa elege para
competir no mercado. Nesse sentido, em fungédo do grau de concorréncia desse mercado, do tipo
de mercado em que deseja atuar, € necessario definir critérios competitivos, aproveitando as

competéncias e as oportunidades com intuito de se tornar competitiva. A seguir 0s cinco critérios:
2.1.2.1.0bjetivo da qualidade

Segundo Slack et al. (2009), “fazer certo as coisas”, ou seja, a organizagdo fornecer bens
ou servicos aos seus consumidores, satisfazendo seus desejos e sem cometer erros. Assim, um
bom desempenho da qualidade pode gera confiabilidade dos clientes e reduz os custos e, ainda, ha

a probabilidade de retorno dos consumidores.

Em um comércio varejista, a qualidade resume-se em realizar seus processos na forma
esperada, ou seja, disponibilizar o produto de acordo com aquilo que o cliente realmente deseja
(SANTOS, T. S. et al., 2017). Questdes como - higiene, validade, limpeza e aspecto fisico do
produto — quando observados na organizagao reduz custos e aumenta a confiabilidade, gerando
assim uma fidelizacao de seus clientes, aspecto este que deve compreender tal relagdo dentro deste

segmento econdmico.
2.1.2.2.0bjetivo da rapidez

Rapidez, significa o quanto tempo os consumidores precisam esperar para receber seus
produtos ou servicos (SLACK et al., 2009). Ou seja, tentando diminuir o tempo de solicitacdo de

pedidos a entrega dos mesmos, podendo ser revisado o lead time.

Logo esse lead time, em um supermercado, influéncia diretamente em como a organizacéo
realiza o atendimento ao consumidor (MARTINS, V. et al., 2014). No entanto, destaca-se que para
que isso aconteca, esse objetivo de desempenho deve ser acompanhado dos objetivos: qualidade e
confiabilidade. Sem esses, a rapidez provavelmente vira acompanhada de diversos defeitos e sem

a seguranca que se espera no servigo/produto oferecido (FREITAS, A. et al., 2012).
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2.1.2.3.0bjetivo da confiabilidade

Confiabilidade é quando as atividade sdo realizadas no tempo certo tempo para 0s
consumidores receberem seus bens ou servigcos prometidos. Sendo esta medida apenas ap6s o
cliente ter usufruido do produto ou servico, uma confiabilidade na operacéo interna, economiza
tempo e dinheiro, além de proporcionar estabilidade para a organizacao. Portanto, pode- se analisar

esta confiabilidade, se o cliente realmente recebeu o produto na hora certa (SLACK et al., 2009).

E importante haja a interacdo de confianca entre o cliente e a empresa no que diz respeito
ao produto ou servigo que estd adquirindo, para que esteja de acordo com as expectativas do
consumidor. Uma confiabilidade na operacdo proporcionara a empresa uma estabilidade dentro
do seu processo produtivo. Andrade et al. (2010) apresenta dois beneficios que derivam dessa
estabilidade: Fluxo rapido - com a minimizacao dos estoques, o fluxo do produto no processo
tornasse mais rapido, gerando beneficios como a diminuicdo de custos referentes a estoque e maior
agilidade; Menos Estoque - porque parte das razdes de se manter estoque € a instabilidade no
processo, e, com 0 aumento da estabilidade, a confiabilidade cresce, e 0s estoques podem,

consequentemente, dimunuir.

2.1.2.4.0bjetivo da flexibilidade

No ambiente supermercadista, a variedade de produtos ao dispor do cliente na efetuacdo
da compra é um quesito de tamanha importancia, visto que cada uma, demanda uma necessidade.
Logo, a flexibilidade em atender as exigéncias deve ser um compromisso, para assim contribuir e

incentivar o retorno da clientela ao estabelecimento (BETTO et al., 2010).

O objetivo da flexibilidade é a capacidade de mudar a operacdo (SLACK et al., 2006).
Sendo assim, a organizacdo precisa estar em condi¢fes de mudar ou adaptar 0s processos de
operacdes para enfrentar circunstancias inesperadas ou atender aos consumidores de forma
individual, essa mudanca deve atender a quatro tipos de exigéncia podendo ser visto no quadro 01

abaixo:

QUADRO 01 - AS QUATRO VARIAVEIS DE FLEXIBILIDADE E SUAS HABILIDADES

VARIACAO DA FLEXIBILIDADE HABILIDADE
Produto/Servico Introduzir novos produtos e servigos
Composto (Mix) Fornecer ampla variedade de composto de produtos e servicos
Volume Alterar seu nivel de Output ou de atividade
Entrega Mudar a programacé&o de entrega do bem ou do servico

FONTE: SLACK et al. (2006).
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2.1.2.5.0bjetivo do custo

Fernandes (2012) afirmam que para as empresas que concorrem diretamente em preco, 0
custo serd o principal objetivo de producdo. Quanto menor o custo para produzir seus bens e
servigos, menor pode ser o preco oferecido aos seus consumidores. Logo, no que tange ao objtivo
do custo € necessario uma atencao especial, pois, se por um lado o consumidor em geral procura
por produtos de baixo custo, por outro lado esse pode também ser interpretado como produto de
baixa qualidade, por isso a organizacdo deve buscar sempre estabelecer um produto com boa
qualidade, mas atentando-se para questdes relacionadas ao custo desse produto. Assi, na
competicdo de mercado em que se estabelece cada segmento, ndo € de se estranhar que o custo

seja considerado um dos principais objetos a ser alcancado pelas empresas.

Para as empresas que concorrem diretamente em preco, o custo sera seu principal objetivo
de produgéo. Quanto menor o custo de produzir seus bens e servigos, menor pode ser 0 preco aos
seus consumidores, porém sem afetar a qualidade do produto e conseguir que 0 Seu processo
produtivo seja efetuado de forma eficaz (SLACK et al., 2009).

2.1.3. Perspectiva dos requisitos do mercado

Um dos objetivos mais evidentes para qualquer empresa € satisfazer ao mercado a que esta
tentando servir (SLACK et al., 2009). Ou seja, uma empresa que ndo compreende 0 que 0 mercado
deseja, é impossivel que esteja alcangando seus objetivos de desempenho.

2.1.4. Prioridade de objetivos de desempenho

E da perspectiva de mercado que os objetivos de desempenho deveriam ter prioridade
(SLACK et al., 2006). De fato, a relagéo entre objetivo de desempenho com o mercado a que se
opde € influenciada por dois fatores: as necessidades dos grupos de consumidores da empresa e as

atividades dos seus concorrentes.

A producdo procura satisfazer aos clientes, desenvolvendo seus cinco objetivos de
desempenho (SLACK et al., 2006). De acordo com as exigéncias de seus clientes a empresa
procura estabelecer fatores que as suprem, sendo séo denominados de fatores competitivos, logo
implicam diretamente com os objetivos de desempenho. A figura 02 mostra a relacdo entre 0s

objetivos de desempenho da produgdo com alguns fatores competitivos.
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FIGURA 02 - FATORES COMPETITIVOS DIFERENTES IMPLICAM OBJETIVOS DE DESEMPENHO

DIFERENTE
Fatores competitivos Objetivos de desempenho
Se os consumidores valorizam... Entdo, a operacdo terd que se superar em...
Preco baixo Custo
Alta qualidade Qualidade
Entrega rapida Rapidez
Entrega confiavel Confiabilidade
Produtoss e servigos inovadores Flexibilidade (Produto/Servico)
Ampla variedade de produtos e servigos Flexibilidade (Composto mix)
Habilidade de alterar o prazoea quantidade de Flexibilidade (volume e/ou entrega)
produtos e servicoes

FONTE: SLACK et al. (2006).

Os clientes ndo sdo a unica influéncia importante na prioridade dos objetivos de
desempenho (RIBEIRO et al., 2012). A atividade do concorrente também pode ser importante
(SLACK et. al., 2006), ou seja, em alguns momentos, a producdo seréd influenciada por sua
concorréncia, isso nao significa que a mesma se igualara a ela, porém a mesma servira como base

para ter um diferencial.

Segundo Sousa, A. et al. (2015), é necessario determinar quais sdo as prioridades de
melhoramentos que uma organizagdo deve focar e qual a importancia relativa dos objetivos de
desempenho em relagdo aos consumidores, por meio dos fatores competitivos ganhadores de
pedido, qualificadores de pedido e menos importantes. De acordo com Lima et al. (2014), os
critérios ganhadores de pedidos podem oferecer desempenho melhor que a concorréncia
aumentando a competitividade da organizacdo. Ja nos critérios qualificadores, o desempenho da
producdo deve estar acima de um padrdo determinado, a fim de que ele seja considerado pelo
cliente (SOUZA, R. et al., 2001). Abaixo do nivel qualificador, a empresa provavelmente nem
sera considerada como possivel fornecedora de um pedido. Os critérios menos importantes tém
pouco impacto sobre os clientes, ndo importando, dessa forma, o desempenho de producdo em
relacdo a eles. A seguir, 0s autores apresentam os critérios conforme quadro 02.

QUADRO 02 - ESCALA DE NOVE PONTOS DE IMPORTANCIA

Forte 1 Proporciona uma vantage crucial
Ganhador de o - -
. Médio 2 Proporciona uma vantage importante
pedidos - —
Fraco 3 Proporciona uma vantage Util
Forte 4 Precisa estar dentro do bom padrédo da industria
Qualificador Médio 5 Precisa estar dentro do médio padrdo da inddstria
Fraco 6 Prescisa estra a pouca distancia atrs do resto da industria
Forte 7 Né&o usualmente de importancia, mas pode torna-se importante
Menos importante Médio 8 Muito raramente considerdo por consumidores
Fraco 9 Nunca considerado por consumidores
FONTE: SLACK et al. (2006, p. 452).

Da mesma forma como é relevante julgar a importancia dos fatores competitivos
ganhadores de pedido, qualificadores de pedido e menos importantes em relacdo aos

consumidores, Martins et al. (2014) acredita que seja necessario estabelecer as prioridades de
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melhoramentos, utilizando o julgamento do desempenho da organizacdo em relagdo ao
concorrente. Mesmo sem haver qualquer mudanga nas preferéncias de seus consumidores, uma
organizacdo pode mudar a forma de competir, ou seja, pode escolher uma forma diferente de
competicdo em relacdo aos seus rivais, a fim de se distinguir em uma posicdo competitiva (LIMA
et al., 2014). Acrescentam que, nesse sentido, um padrdo de desempenho competitivo permite
simplesmente julgar se o desempenho atingido por uma operacdo é melhor, igual ou pior em
relacdo ao desempenho do concorrente. O quadro 03 mostra mais detalhadamente essa escala.

QUADRO 03 - ESCALA DE NOVE PONTOS DE DESEMPENHO

Forte 1 Consideravelmente melhor do que os concorrentes
Melhor que os —
Médio 2 Claramente melhor do que os concorrentes
concorrentes -
Fraco 3 Marginalmente melhor do que os concorrentes
lqual a0s Forte 4 Algumas vezes marginalmente melhor do que 0s concorrentes
g Médio 5 Mais ou menos igual & maioria de seus concorrentes
concorrentes - T —
Fraco 6 Levemente abaixo da média da maioria
. Forte 7 Usualmente marginalmente pior do que a maioria dos concorrentes
Pior que os T -
Médio 8 Usualmente pior do que 0s concorrentes
concorrentes - -
Fraco 9 Condistentemente pior do que 0s concorrentes
FONTE: SLACK et al. (2006, p. 452).

2.2.  MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO

Esta matriz foi desenvolvida inicialmente por Martilla e James (1997) para ser utilizada na
avaliacdo do desempenho de algumas empresas levando em consideragdo a importancia de alguns
fatores aos olhos dos clientes e o desempenho dos mesmos em relacéo a concorréncia (RIBEIRO
etal., 2012).

Slack restringiu a aplicacdo da matriz na melhoria do processo produtivo das areas de
producdo, porém os beneficios esperados por meio de um diagndéstico, com a aplicacdo da matriz,
permite que ela seja aplicada na avaliagdo do posicionamento das empresas em relacdo aos seus
concorrentes e as expectativas de seus clientes. No Brasil, exemplos da aplicacdo da matriz
importancia-desempenho podem ser encontrados em Souza e Arbage (2001), Martins et al. (2014),

Jungueira (2007) dentre outros.

O conceito da Matriz Importancia-Desempenho é apresentado e discutido por Slack et al.
(2009) em seu livro: Vantagem Competitiva em Manufatura, em que a matriz considera duas
escalas especialmente desenvolvidas. A primeira escala — de Importancia — indica como os clientes
vém a importancia relativa de cada objetivo de desempenho, ou seja, 0 objetivo de desempenho é
visto pelos “olhos clinicos” dos clientes. A segunda escala — de desempenho — indica como a
empresa estd se comportando perante a concorréncia, ou seja, cada objetivo de desempenho é

confrontado com os niveis atingidos pelos concorrentes (SILVA et al., 2011).
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“A prioridade de melhoria que deveria ser dada para cada fator competitivo pode ser
avaliada através de uma comparagdo da sua importancia e do seu desempenho” (SLACK et al.,
2009). Através das questdes aplicadas e dos dados recolhidos, podera ser visto em que zona do

gréfico a organizacdo se encontra. Segue abaixo a figura 03 com a estrutura da matriz:

FIGURA 03 - ZONAS DA MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO

[

Excesso?

Desempenho em relagéo
aos concorrentes

O 0 N O 0N b W N

Importancia para os clientes >

FONTE: SLACK et al. (2006).

Segundo Slack (2006) esta matriz possui quatro zonas com prioridades muito diferentes:

e Zona “adequada”: Os fatores criticos estdo acima da linha inferior de
aceitabilidade, portanto sdo considerados satisfatorios;

e Zonade “melhoramento”: esta abaixo da linha inferior de aceitabilidade, e qualquer
fator nessa area é alvo de melhoria;

e Zona de “agdo urgente”: fatores que sdo importantes para os clientes, mas seu
desempenho esta abaixo dos concorrentes;

e Zonade “excesso”: os fatores ndo possuem tanta importancia para os clientes, mas

possuem um desempenho alto.

Na figura 03 é percebivel que a matriz e dividida em quatro zonas e em nove perspectivas,
tanto de cima para baixo, como da esquerda para a direita. Sendo, em relacdo aos critérios:

“Importancia para os clientes” e “Desempenho frente aos concorrentes” (SLACK et al., 2006).

3 METODOLOGIA

A pesquisa feita, utiliza de abordagem quali-quantitativa e com método do tipo survey por
envolver o estudo da matriz importancia-desempenho em uma empresa especifica, de modo geral
e detalhado (LAKATOS, E. et al., 2011). Quanto aos objetivos esta pesquisa caracteriza-se como

sendo exploratdria, uma vez que h& pouco conhecimento acumulado sistematizado acerca da
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tematica 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 populagédo ou universo que se desejou conhecer (a visédo dos
clientes). De acordo com Lakatos et al. (2011), torna-se bastante comum a utilizacao da pesquisa
quantitativa em estudos de levantamento ou survey, numa tentativa de entender por meio de uma

amostra o comportamento de uma populagéo.

Em relacdo aos métodos técnicos de investigacdo, utilizou-se um questiondrio estruturado,
seguindo alguns passos. Inicialmente foi feita a definicdo do proposito do estudo, pelos
pesquisadores, em seguida uma revisao de literatura sobre administracdo da producdo e operecao

e a matriz impotancia-desempenho (SOUZA, R. et al., 2001).

O objetivo do trabalho é viabilizar um bom gerenciamento para o supermercado através do
estudo dos fatores competitivos, prioridades de melhorias e 0s objetivos de desempenho como
ferramenta para isso se utilizou a matriz de impotancia-desempenho, que contribuiu no encontro
da importancia e do desempenho dos critérios competitivos, de acordo com a percep¢do dos
clientes em relacdo a empresa e seus concorrentes. Logo os dados foram organizados em tabelas
e graficos em que houve uma verificagdo dos problemas frequentes no supermercado, objeto do
estudo, buscando assim uma melhor gestao, e consequentemente uma boa prestacao de servigo aos
consumidores. Com o intuito de aumentar a lucratividade e atratividade a empresa. As etapas
componentes da metodologia utilizada no trabalho sdo mostradas de forma esquematica na figura
04, apresentando-se na sequéncia seu detalhamento.

FIGURA 04 — ESTRUTURA DE DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

Revisdo Coleta de Dados Anélise dos dados

Bibliogréafica

Selecdo do

Tema

Para evidenciar os procedimentos realizados para o desenvolvimento da pesquisa, a seguir,

tem-se 0s passos adotados:

a) Caracterizagdo da empresa estudada: logo foi feito entrevistas com a geréncia do supermercado,

e assim foram coletadas informacdes sobre o foco da empresa e sua atuagdo no mercado, e também

( ) ( ) 4 )
* Matriz * Selecdo da « Selecdo do
importacia- unidade de metodo da
desempenho; pesquisa; administracéo

* Prioridades de

* Questionarios;

da producao;

melhoramento; « Entrevistas; « Andlise da
* Objetivos de « Coleta de _ matriz
desempenho; informacdes importacia-
- Fatores com o gestor. desempenho;
competitivos. * Andlise dos
resultados.

FONTE: OS AUTORES (2018).
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a preocupacdo da empresa diante dos desafios do mercado local - identificando os critérios

competitivos priorizados pela organizagéo;

b) Levantamento bibliografico: onde se estudou referenciais tedricos que abordavam os assuntos
em que se julga como temas importantes para a fundamentagdo da proposta da pesquisa. Assim
como, levou-se em consideracdo as informacdes sobre o mercado varejista local, ou seja, buscou-

se conhecer um pouco da histdria e do potencial econémico na regido;

c) Elaboracéo do instrumento de coleta de dados: foi construido um questionario, constituido de
22 questdes fechadas (11 questdes referentes & importancia dos critérios para os clientes e 11
referentes ao desempenho da empresa em relacdo aos concorrentes) conforme abordagem teorica
dos autores citados nesse trabalho, para a partir dai construir-se a matriz importancia X
desempenho para que assim possa se fazer uma andlise do desempenho da empresa diante dos
fatores que séo julgados por ela como importantes;

d) Aplicacdo dos questionarios aos clientes: O supermercado estudado recebe um fluxo intenso de
clientes por dia. Logo foram entrevistados 30 clientes de 17 a 60 anos de idade, durante trés dias,
onde foi avaliado a importancia dos critérios competitivos relevantes ao supermercado, e 0
desempenho da empresa nesses mesmos critérios em relacdo aos concorrentes. No que se refere a
amostra de entrevistados na pesquisa Lakatos e Marconi (2005) ressaltam que amostra trata-se de
uma parcela convenientemente selecionada do universo, ou seja, uma parte da populacdo onde se
coletam dados que serdo utilizados para se tirarem conclusdes acerca do todo. Dessa forma
preocupou-se em conhecer os anseios de mercado das diversas faixas etarias que se utilizam do
servico oferecido do supermercado em detrimento da quantidade dessas pessoas pela limitacdo do

tempo de pesquisa;

e) Construcdo da matriz importancia versus desempenho: Para cada critério, foi utilizada a média
de resposta referente a importancia e média para desempenho. O conjunto destes pontos foi

montado na matriz, indicando assim a zona em que cada critério se situa;
g) Andlise dos resultados: a partir da matriz, foi possivel identificar quais os pontos fortes e fracos
da empresa que compete em cada critério e como estdo 0s mesmos em cada zona da matriz.

4 RESULTADOS

4.1. ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados permitiu identificar os objetivos de desempenho valorizados pelo

supermercado e, a partir desses objetivos, € possivel realizar a analise de importancia atribuida
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pelos clientes atrelado aos concorrentes. Apds a identificacdo dos objetivos de desempenho, 0s
funcionarios foram entrevistados e responderam algumas questfes sobre a importancia desses
objetivos para o mercado em relacdo aos clientes, assinalando se o objetivo € ganhador de pedidos,
qualificador de pedidos, ou menos importante, e com isso um peso correspondente a cada objetivo
na escala de nove pontos de importancia foram atribuidos, conforme a tabela 01 — onde ha as

informacdes fornecidas pelos colaboradores do supermercado.

TABELA 01 - OBJETIVOS DE DESEMPENHO-IMPORTANCIA PARA O MERCADO NA PERSPECTIVA DA

EMPRESA ESTUDADA
IMPORTANCIA PARA O
ITENS OBJETIVO DE DESEMPENHO MERCADO PESO
A Preco dos produtos Ganhador de pedidos 1
B Condic6es de pagamento Ganhador de pedidos 3
C Atendimento ao cliente Ganhador de pedidos 1
D Qualidade dos produtos Ganhador de pedidos 1
E Estrutura Menos importante 7
F Higiene Qualificador 4
G Disponibilidade de produtos Ganhador de pedidos 3
H Seguranca pessoal Menos importante 8
I Capacitagdo dos profissionais Ganhador de pedidos 2
J Variedade de produtos Ganhador de pedidos 1
K Horério de funcionamento Qualificador 3

FONTE: OS AUTORES (2018).

Utilizando os mesmos objetivos de desempenho, os funcionarios da empresa assinalaram
0s quesitos essenciais em relacdo ao desempenho, correlacionando assim 0s concorrentes e
identificando se o objetivo de desempenho é melhor do que o do concorrente, igual ao do
concorrente ou pior do que o do concorrente, atribuindo assim um peso correspondente a cada
objetivo na escala de nove pontos de desempenho de acordo com a escala de pontuagéo, conforme
a tabela 02 - onde héa as informac@es fornecidas pelos colaboradores do supermercado.

TABELA 02 - OBJETIVOS DE DESEMPENHO PARA OS PRINCIPAIS CONCORRENTES NA
PERSPECTIVA DA EMPRESA ESTUDADA

DESEMPENHO
ITENS OBJETIVO DE DESEMPENHO VALORIZADO PELO PESO
CONCORRENTE
A Preco dos produtos Igual aos concorrentes 5
B CondicGes de pagamento Melhor que os concorrentes 3
C Atendimento ao cliente Igual aos concorrentes 5
D Qualidade dos produtos Igual aos concorrentes 5
E Estrutura Igual aos concorrentes 6
F Higiene Igual aos concorrentes 5
G Disponibilidade de produtos Igual aos concorrentes 6
H Seguranca pessoal Igual aos concorrentes 6
I Capacitagdo dos profissionais Melhor que os concorrentes 3
J Variedade de produtos Igual aos concorrentes 5
K Horério de funcionamento Melhor que 0s concorrentes 3

FONTE: OS AUTORES (2018).
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Correlacionado as informacdes das tabelas 01 e 02, nos quais constam os dados obtidos
por meio das entrevistas, na empresa estudada, pelos funcionérios, em relacdo a tabela 03, que foi
elaborada a partir das informacgdes dos clientes, pode-se dizer que, entre os objetivos de
desempenho valorizados pela empresa e também pelos clientes, estdo o preco do produtos com
uma média de 3,5. Os clientes valorizam também as condi¢fes de pagamento, o atendimento e o
horario de funcionamento com média de 3,1, ou seja, sdo objetivos valorizados de modo

semelhante pelos profissionais da empresa estudada, pesos 3,1 e 3, respectivamente.

4.1.1. Entrevista com os clientes da organizacao

Utilizou-se um questionario de apoio aplicado a 15 clientes, depois de aplicado com o0s
funcionarios. Os objetivos de desempenho utilizados foram os mesmos identificados na percepc¢éo
dos colaboradores do supermercado. Os clientes responderam as questdes em relacdo a
importancia dos objetivos de desempenho citados nas entrevistas, identificando se o objetivo é
ganhador de pedidos, qualificador de pedidos, ou menos importante, dando um peso
correspondente a cada objetivo na escala de nove pontos de importancia. Na tabela 03 constam as

informac0@es fornecidas pelos clientes.

TABELA 03 - ESCALA DE NOVE PONTOS DE IMPORTANCIA PARA OS CLIENTES

MEDIA DA ESCALA DE PESOS
ITENS OBJETIVO DE DESEMPENHO DOS QUESTIONARIOS -
CLIENTES

A Preco dos produtos 3,5
B CondicGes de pagamento 3,1
C Atendimento ao cliente 3,1
D Qualidade dos produtos 3,9
E Estrutura 4,5
F Higiene 5,2
G Disponibilidade de produtos 4,6
H Seguranca pessoal 4,4
| Capacitacao dos profissionais 4,2
J Variedade de produtos 4

K Horério de funcionamento 3,1

FONTE: OS AUTORES (2018).

Conforme os dados da tabela 03, verificou-se que os clientes valorizam os objetivos
desempenho - Condic¢des de pagamento, Atendimento, e Horario de funcionamento, com médias
de 3,1, ou seja, 0s mesmos proporcionam uma vantagem util segundo a opinido dos clientes. Ainda
de acordo com a tabela, os objetivos de desempenho dos precos dos produtos (media 3,5) e a
qualidade dos produtos (média 3,9) também sdo valorizados, ou seja, sdo objetivos que, na
percepcdo dos clientes, proporcionam uma boa vantagem. Em relagdo o que os clientes nédo

valorizam muito quanto aos objetivos desempenhos sao a disponibilidade de produtos com média
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4,6 e a higiene com média 5,2, podendo se concluir que esses objetivos podem estar na média atras

do restante dos concorrentes do mesmo ramo.

4.1.2. Entrevista com os funcionarios dos supermercados concorrentes

Nesta fase foram realizadas entrevistas com alguns colaboradores de duas principais
empresas concorrentes do supermercado no municipio de Maraba, utilizou-se 0 mesmo
questionario com os objetivos de desempenho aplicados aos funcionarios do supermercado do
foco do estudo. Logo os colaboradoes das empresas concorrentes assinalaram as questdes em
relacdo ao desempenho, considerando se o objetivo de desempenho é melhor que o do concorrente,
igual ao do concorrente ou pior do que o do concorrente, dando, além disso, um peso
correspondente a cada objetivo na escala de nove pontos de importancia. Na tabela 04, constam as

informacdes fornecidas pelos colaboradoress das empresas concorrentes.

TABELA 04 - ESCALA DE NOVE PONTOS DE DESEMPENHO EM RELACAO AO CONCORRENTE

MEDIA DA ESCALA DE PESOS
ITENS OBJETIVO DE DESEMPENHO DOS QUESTIONARIOS -
CONCORRENTES

A Preco dos produtos 4

B CondicGes de pagamento 41
C Atendimento ao cliente 6

D Qualidade dos produtos 6,1
E Estrutura 6,7
F Higiene 7,5
G Disponibilidade de produtos 7

H Seguranca pessoal 6,8
I Capacitacdo dos profissionais 53
J Variedade de produtos 6

K Horario de funcionamento 3,2

FONTE: OS AUTORES (2018).

Os resultados da tabela 04, demonstraram as médias da escala de nove pontos de
desempenho em relacéo aos concorrentes apresentam objetivos ruins conforme os colaboradores,
com excecdo do objetivo do horario de funcionamento que apresenta média 3,2, ou seja,
marginalmente melhor do que o do concorrente e o objetivo dos precos dos produtos e condic¢des
de pagamento, que apresentou média 4 e 4,1, respectivamente, algumas vezes marginalmente
melhor do que os dos concorrentes. Os demais objetivos desempenho obtiveram médias entre 5,3

e 7,5, com relagdo mais ou menos parecidos com os dos concorrentes.

4.1.3. A matriz importancia-desempenho

Com a disponibilidade dos dados das tabelas 03 e 04, onde foram feitas as escalas de nove

pontos de importancia e de desempenho - dos clientes e colaboradores dos concorrentes,
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respectivamente, resultou a matriz importancia-desempenho em que houve o cruzamentos desses
dados, gerando a figura 05. As médias dos objetivos de desempenho de 1 a 9 da escala importante
de nove pontos considerados pelos clientes foram cruzadas com as médias dos objetivos de

desempenho de 1 a 9 da escala de nove pontos de desempenho considerados pelos concorrentes.

FIGURA 05 - MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO
T 1
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FONTE: OS AUTORES (2018).

A partir da analise dos dados obtidos na matriz importancia-desempenho, verifica-se a
necessidade de estabelecimento de algumas prioridades quanto aos objetivos de desempenho
estudados. Pode-se afirmar que dos onze objetivos de desempenho avaliados, um se enquadram
na zona adequada da matriz importancia-desempenho. Entretanto, dez objetivos de desempenho
se trés enquadram na zona de melhoramento da matriz, ou seja, na zona em que Sa0 necessarias
prioridades de melhorias. Os demais objetivos ficaram situados na zona de urgéncia de
melhoramento. Logo, h4 uma grande preocupacédo ja que a maioria dos fatores encontram-se na
zona de urgéncia. Com isso € essecial que o supermercado adote os objetivos de importancia-

desempenho que estao descritos a seguir.

- Quanto ao objetivo (Preco): deve-se buscar reduzir o preco de venda, melhorando as
margens dos resultados. Ou seja, é necessario uma otimizacao dos recursos visando a obter um

preco adequado para o cliente com um menor custo possivel, e a competitividade da empresa.

- Quanto ao objetivo qualidade (Produto): deve-se melhorar a qualidade dos produtos e
servicos da empresa, visando a atender bem os seus clientes. J& que o supermercado estudado
nunca teve uma atuagéo ou um foco muito voltado para a qualidade, porém, com o passar do tempo
e em fungdo das exigéncias principalmente por parte dos clientes, houve a necessidade de
investimentos nesse aspecto. Logo, é interessante que haja uma mudanca da cultura da empresa e
0 comportamento das pessoas, investindo fortemente em treinamentos e desenvolvimento. Pode-
se dizer que, se a empresa trabalhar intensamente nesse objetivo, haverd um reflexo no

desempenho do empreendimento vindo inclusive dos seus profissionais.
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- Quanto ao objetivo confiabilidade (Seguranca pessoal e capacitacdo dos profissionais):
onde torna os processos controlados e confiaveis e, em consequéncia, os produtos que oferecam
garantias percebidas pelos clientes. O supermercado, muitas vezes, ndo atende o que é
recomendado pelas normas definidas, ou seja, nem sempre buscando respeitar as especificaces
técnicas dos produtos. Logo, deve-se buscar mudar o objetivo de desempenho que ndo esta na
zona apropriada da matriz importancia-desempenho, pois é importante que o produto possa
atender as demandas e expectativas dos clientes.

- Quanto ao objetivo integridade (Higiene e estrutura): é importante que os produtos
tenham um tratamento de qualidade, ou seja, deve-se oferecer e fazer as mercadorias em
conformidade com o projeto atual, ou seja, entregar o produto ao cliente conforme a concepcéo
desta. Entdo, é essencial reforcar os treinamentos dos funcionarios no supermercado, para que se
compreenda quanto as especificacdes técnicas dos produtos e mostrando a importancia de seu
cumprimento. Considerando a opinido dos funcionarios da empresa, pode-se dizer que este
objetivo proporciona uma vantagem importante, e isso é reflexo do que a organizacdo esta

pregando.

- Quanto ao objetivo da velocidade (Atendimento e horario de funcionamento): é importate
a busca de forma continua para o aumento da velocidade no atendimento dos clientes. Tendo uma
consciéncia de que o atendimento no tempo mais curto possivel, é fundamental para gerar
confianca e fidelidade. Nesse sentido, a empresa deve focar-se em aumentar a velocidade de

atendimento.

- Quanto ao objetivo flexibilidade de volume (Disponibilidade de produtos e variedade de
produtos): o supermercado deve-se preocupar com esse objetivo, com o intuito de atender as
necessidades de volumes dos clientes. Administrar, de forma eficaz, os estoques de produtos

prontos, ou entdo direciona-los para outros clientes.

- Quanto ao objetivo customizacdo (Condicdes de pagamento): ndo had uma politica
especifica para este objetivo, porém, sempre que necessario, Sao respeitadas as regras e as

especificacOes de venda conforme a necessidade do cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar os resultados obtidos e todo processo de pesquisa, percebeu-se que o objetivo
foi alcancado atraves do uso da matriz importancia — desempenho. No qual foi possivel fazer uma
anélise da visdo dos clientes com relacdo a empresa estudada e seu posicionamento quanto a

concorréncia, e percebeu-se 0 quao importante € ter acesso a essas informacgdes para saber onde e
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como comecar o processo de melhoria, ja que ele deve ser constante. Neste estudo foi feita uma
adaptacdo da matriz de Slack, e com isso pode-se concluir que ela pode ser adaptada para ser
utilizada em ramos diferentes, ou seja, possui uma grande flexibilidade e isso é umas das

caracteristicas que mais ajudou na pesquisa.

Com relacdo a empresa estudada, percebe-se uma situacdo preocupante, onde a melhoria
deve acontecer com urgéncia na maioria dos fatores, onde pode ser analisado que a sua
concorréncia esta a frente e que se a mesma ndo comegar um processo de melhoria, vai perder
cliente e sua estabilidade no mercado. Entdo, € interessante ressaltar que independente do ramo de
negaocio é crucial estabelecer estratégias, pois com isso ganha-se um espaco no mercado garantindo

assim ao empreendimento um sucesso em longo prazo.
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