0S CINCO OBJETIVOS DE DESEMPENHO E SUA IMPORTANCIA PARA
PEQUENAS EMPRESAS

Bruno Dens Aparecido Alves (Faculdade CNEC Unai) brunodens@outlook.com
Gevair Campos (Faculdade CNEC Unai) gevair_1989 @hotmail.com

Resumo

Este trabalho buscou verificar a aplicabilidade e importancia dos objetivos de desempenho em
uma empresa de pequeno porte. Percebe se que estes objetivos de desempenho, que sdo eles
qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade e custo, sdo fatores cruciais que levam a
empresa a se destacar estrategicamente no mercado. O trabalho foi desenvolvido junto aos
agentes de uma pequena empresa na regido Noroeste de Minas Gerias. Com relagdo a
metodologia utilizada, optou-se por pesquisa quanti-quali, com uso de fontes primdrias e
secundérias. Para apuracdo dos dados, foi feito o uso de questiondrio e entrevista. A escolha
foi estratégica, pois sabemos que a maioria das pequenas empresas tém certa dificuldade em
se consolidar no mercado e que para isso necessitam de indicadores para ajudar de forma
estratégica nas tomadas de decisdes. Os resultados foram adquiridos com ajuda de dados
empiricos. Forma aplicados questiondrios com a utilizagdo do programa Eval&GO.
Constatou-se que na maioria das vezes a visdo de cada objetivo de desempenho pode estar
distorcida entre empresa e consumidor e de seus produtos. Sabe-se que se esses objetivos ndao
forem bem aplicados e bem avaliados pode ser que a empresa acabe utilizando os mesmos de
forma inadequada, pois ela pode acabar dando foco na direcao errada. Sabe-se, pois, que estes
resultados podem sofrem alteracdes significantes a medida que a empresa realiza mudancgas
no seu ambiente interno e externo, ou seja, na forma de produgdo, gestdo das pessoas e
marketing do produto.

Palavras-Chaves: Objetivos de Desempenho; Empresas de Pequeno Porte; Clientes.
1. Introducao

Segundo Fonseca (2017), os cinco objetivos de desempenho surgiram apds o inicio dos anos
1900 no contexto de administragdo cientifica proposta por Taylor. Naquele periodo, o
desempenho das pessoas era calculado com base nos padroes de produtividade, tempo e
qualidade. Apds a primeira guerra mundial, passou-se a mensurar a competéncia de producao.
Em 1954, surgiu a administracdo por objetivos no qual a ideia principal era o
desenvolvimento do trabalho interno da producdo tendo como atributo: mudangas ambientais,
defini¢do dos objetivos, criacdo de oportunidades, desenvolvimento pessoal, descentraliza¢ao

administrativa, multiplicidade de objetivos, autocontrole, autoridade e lideranca.

Ainda segundo Fonseca (2017), com a globalizacdo econdmica, observou-se o aumento da

competitividade nas empresas, e para identificar se a empresa estd no caminho certo ou nao,
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faz-se necessdrio a criacdo dos objetivos de desempenho especificos para que com os mesmos
seja possivel quantificar o comportamento da organizacdo frente ao mercado, objetivos que

sao esses: Qualidade; Confiabilidade; Custo; Rapidez e Flexibilidade.

Com a mensuragao destes, € possivel ter uma prévia do cendrio competitivo da empresa e

através dos resultados alcancados pode se afirmar se a empresa estd ou nao no caminho certo.

Diante dos fatos a presente pesquisa consiste em responder a seguinte problematica: Qual a
importancia dos objetivos de desempenho para pequenas empresas da regido Noroeste de
Minas Gerais?. Assim, o objetivo geral desta pesquisa consiste em verificar a aplicabilidade e

importancia dos objetivos de desempenho em uma empresa de pequeno porte.

Os objetivos de desempenho sdo importantes para as organizagdes, pois eles relacionam os
objetivos dos stakeholders da operagdo. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), esses
objetivos estdo relacionados com a responsabilidade da empresa para com seus consumidores,

fornecedores, acionistas, empregados e sociedade.

O presente projeto de pesquisa justifica-se pelo entendimento e reconhecimento de sua
importancia para o destaque e crescimento das empresas. E possivel afirmar também que o
tema escolhido ird trazer conhecimento e informagdes de grande interesse a populacdo

regional e, além disso, agregar valor a empresa que serd utilizada como campo de estudo.
2. Desenvolvimento

Neste topico serd abordado a origem e definicdo dos objetivos de desempenho, que sdo eles:
qualidade - fazer bens e servicos de acordo com o esperado pelo consumidor; rapidez - fazer
as coisas com maior velocidade, diminuindo o lead time; confiabilidade - honrar os
compromissos com seus clientes; flexibilidade - estd apta para mudancgas e aceitar pedidos
especificos; custo - fazer produtos ou servicos com qualidade e ainda sim conseguir produzir

com baixos custos, dessa forma aumentar a rentabilidade da empresa.

Segundo Fonseca (2017), no inicio dos anos 1900 surgiu a gestdo de desempenho dentro da
administracdo cientifica proposta por Taylor. Naquele tempo, o desempenho dos
colaboradores era mensurado a partir dos padrdes de produtividade, tempo e qualidade. Apds
a primeira guerra mundial, comecou-se a medir a capacidade de realizacdo. No ano de 1954
nasceu a administracdo por objetivos, cujo principal propdsito era o desenvolvimento do

trabalho interno da produgdo tendo como aspecto: mudangas ambientais, definicdo dos
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objetivos, criacdo de oportunidades, desenvolvimento pessoal, descentralizacio

administrativa, multiplicidade de objetivos, autocontrole, autoridade e lideranca.

Com a globalizagdo econdmica, percebeu-se o crescimento da disputa nas instituicdes e para
constatar se a organizacdo € competitiva ou ndo, é necessdrio a criagdo dos cinco objetivos de
desempenho para que com os mesmos sejam exequiveis medir o comportamento da

organizagdo perante ao mercado.

A funcdo producdo é muito importante para qualquer organizacdo. Ela € um ponto essencial a
empresa, principalmente no longo prazo, a producido pode trazer para a mesma, beneficios,

quando se trata desse quesito, “produgdo”.

A producdo deve apoiar a estratégia desenvolvendo objetivos e politicas apropriados aos
recursos que administra, fazendo a estratégia acontecer, transformando decisdes estratégicas
em atividades concretas e oferecendo meios para o ganho de vantagem competitiva. Segundo
Muniz et al. (2012), para que qualquer organizacdo seja bem-sucedida a longo prazo, a

contribuicao de sua funcao producdo € vital.

Esses beneficios podem ser entendidos e avaliados por meio dos cinco objetivos de
desempenho, que sdo: qualidade; rapidez; confiabilidade; flexibilidade e custo. Uma das
principais utilidades dos objetivos de desempenho é mensurar o nivel de satisfacdo dos
clientes da empresa e, a partir dai, poderd medir o nivel de aproveitamento em cada um destes
objetivos (Quadro 1). Os clientes sdo muito importantes na hora de obter os resultados, pois é

através deles que se chega aos resultados da mensuracao.

Quadro 1 - Medidas para objetivos de desempenho

Objetivo de desempenho Algumas medidas utilizadas

- Numero de defeitos por unidade
- Nivel de reclamacéo do cliente
- Nivel de refugo

- Alegagoes de garantia

- Tempo médio entre falhas

- Escore de satisfag@o do cliente

Qualidade

- Tempo de cotacdo do cliente
- Lead time do pedido
Rapidez - Frequéncia de entregas
- Tempo de atravessamento real versus tedrico
- Tempo de ciclo

- Porcentagem de pedidos entregues com atraso
- Atraso médio de pedidos
Confiabilidade - Proporcao de produtos em estoque
- Desvio médio e promessa de chegada
- Aderéncia a programagdo
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- Tempo necessario para desenvolver novos produtos/ servigos
- Faixa de produtos ou servicos
- Tempo de mudanga de maquina
Flexibilidade - Tamanho médio de lote
- Tempo para aumentar a taxa de atividade
- Capacidade média/maxima
- Tempo para mudar programacdes

- Tempo minimo o/médio de entrega
- Variacdo de or¢camento
- Utilizacao de recursos
Custos - Produtividade da méo de obra
- Valor agregado
- Eficiéncia
- Custo por hora de operagdo

Fonte: Martins, 2014.

Através desses estudos, a instituicdo também poderd analisar quais ou qual dentre estes cinco

objetivos é o0 mais importante e/ou mais esperado por seus clientes.

Segundo Fusco e Sacomano (2007), a producdo busca satisfazer os consumidores,
desenvolvendo seus cinco objetivos de desempenho. Desse modo se seus clientes prezam por
produtos ou servigos com taxa minima de erros, a empresa dard énfase no quesito qualidade.
Se eles buscam uma entrega mais rdpida, a instituicdo deve focar no objetivo rapidez. Ja se
preferem pontualidade na entrega do produto/servigo, deve se produzir base na confiabilidade.
Para exigéncia em produtos variados ou inagdo dos mesmos, os clientes vao exigir mais
flexibilidade da empresa e quando reivindicam por servicos ou produtos mais baratos, a
organizacdo deve buscar meios de produzir com menos gastos, ou seja, deve focar no objetivo

de desempenho custo.
2.1. A aplicabilidade dos objetivos de desempenho

Atualmente para que as empresas continuem no mercado é um grande desafio de
competitividade no qual o empresdrio deve garantir que seus clientes fiquem satisfeitos ao

realizar compras em seu estabelecimento e retornem tornando-se clientes fiéis.

Segundo Davis, Aquilano e Chase (2001) apud RODRIGUES et al. (s.d) diz que a grande
chave para tornar a empresa competitiva em vantagem superior as outras € saber agregar valor
aos clientes. Desta forma € visto que € preciso ter um plano de negécio no qual € essencial

que seja implantado os objetivos de desempenho.

Neste topico serd abordado como esses objetivos sdo aplicados nas empresas de pequeno
porte, sendo um ponto bastante importante para essas empresas, mas muitas encontram

dificuldade em descobrir e dar prosseguimento aos seus objetivos de desempenho.
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Segundo Penof (2001), tais objetivos e execu¢cdo dos mesmos faz com que as empresas sejam
competitivas e as levam a conquistarem espacos mercadolégicos acima do esperado, ou a

adquirirem uma fatia a mais dos mercados existentes e operado por elas.

Mis apesar de tudo isso, ainda é comum perceber que as pequenas empresas encontram
obstaculos em constatar e modelar os seus objetivos de desempenho e quais artificios de

trabalho deve aplicar para impulsiond-los e se destacar frente ao mercado.

Slack, Chambers e Johnston (2008) asseguram que a produ¢do deve inserir uma estratégia
empresarial. Asseguram ainda, que “a maioria das empresas possuem algum tipo de
estratégia, porém ¢ a produgdo que dispde isso em pratica”. Um fator que faz com que essas
estratégias sejam grandes obstdculos para pequenas empresas, € 0 de que ndo pode as tocar,
deste modo entdo terdo de ser percebidas no decorrer da producio dia-a-dia. Por esse motivo

assuntos como objetivos de desempenho devem ser mostrados, debatido e averiguado para
alcangar a boa competitividade.

Toda empresa precisa ter seus objetivos de desempenho bem definidos, objetivos estes que
podem se dividir em vdérias fases da empresa, desde a gestdo de projetos para inicio da

empresa, gestdo de projetos dos produtos e servicos e para toda a produg¢do em sim.

Para cada fase citada acima poderd haver diferentes formas de implantar os objetivos de
desempenho, porem o resultado esperado para cada momento deste serd 0 mesmo, ou seja, a
satisfacdo ao maximo por parte do cliente final apds receber seu produto ou servico e a

maximizacao dos lucros da empresa.

Esses objetivos de desempenho sdo importantes para a empresa no tocante a d4 um norte para
a mesma, em que rumo seguir. Outro ponto também importante é que 0s mesmos permitem
monitorar e controlar a gestdo de projetos e operacdes de producdo de toda a institui¢do, com
o intuito de aprimorar seus produtos € servicos, € consequentemente atingir as metas

estabelecidas.
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3. Materiais e Métodos

Neste trabalho realizar-se-4& uma pesquisa quanti-quali, com uso de fontes primdrias e
secunddrias, através de método dedutivo, com utilizacdo de técnica normativa (para técnicas

de investigacdo tedrica) e documental (para técnicas de investigacdo empiricas).

Assim, o presente artigo serd utilizado a pesquisa quanti-quali que consiste em uma
combinacdo entre as formas qualitativa e quantitativa. Por isso, € mais do que uma simples
coleta e andlise, dos dois tipos de dados; envolve também o uso das duas abordagens em
conjunto, de modo que a for¢a geral de um estudo seja maior do que a da pesquisa qualitativa

e quantitativa isolada (PLANO CLARK 2007 apud CRESWELL, 2010, p. 27).

Serdo utilizadas as fontes primaria e secundaria, sendo que as fontes primarias sdo, “as que
apresentam os elementos que o pesquisador trabalha diretamente, sdo as fontes originérias das

ideias e, portanto, as mais importantes” (LAMY, 2011, p. 46).

Ja as fontes secundarias sdo “as que percorreram raciocinios proprios ¢ adequados,
referenciando informagdes das fontes primdrias. Sdo as fontes, portanto, em que se pode
buscar as mais variadas consequéncias de dados ou raciocinios apontados originariamente por

outros” (LAMY, 2011, p. 46).

Logo € visto que € de extrema importancia a utilizacdo das duas fontes para a construcio
deste trabalho, pois o mesmo ird trazer dados com base em referencial tedrico e também

pesquisa empirica, logo serd utilizado as fontes primadrias e secundarias.

Como método de pesquisa serd utilizado o dedutivo, que possui o conceito: “corresponde a
extracdo discursiva do conhecimento a partir de premissas gerais aplicaveis a hipéteses
concretas” (BITTAR, 2009, p. 34). Nao serd utilizado o método indutivo porque a seguinte
pesquisa ndo vai abranger partir de evidéncias concretas, este método parte de dados

particulares, deduzindo uma verdade geral.

Serd empregado também como método de pesquisa o de levantamento. Segundo Mascarenhas
(2012), neste tipo de técnica tem-se contato direto com as pessoas em estudo, tendo como
vantagem um levantamento mais préximo da investigacdo. Com este método levantamos
hipétese no meio e posteriormente com a ajuda de ferramentas chegamos aos resultados,

facilitando também uma andlise quantitativa mais rdpida e objetiva.
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Uma das técnicas de pesquisas que serd utilizado serd o de observacdo. Instrumento este onde
tem como objetivo observar setores, procedimento de produgdo e prestacdo de servigo interno
e externo. Observacgao essa que pode ser feita tanto visualmente como também por meio do
tato, olfato e outros. Através desse instrumento serd possivel fazer observacdes e anotagdes

para analisa-los e posteriormente tirar conclusdes com relacio aos resultados.

A pesquisa serd realizada na empresa X na regido Noroeste de Minas Gerais. Serdo
verificados a aplicabilidade e importancia dos objetivos de desempenho na empresa em
questdo. Estudo este que servird como base de mensura¢do para empresas de pequeno porte

do Noroeste Mineiro.

O instrumento de pesquisa a ser utilizado serd o questiondrio e entrevista. Questiondrio pelo
fato de conseguir atingir um maior nimero de pessoas, traz o anonimato das pessoas o que
pode trazer também mais conforto para as mesmas, sdo praticos e traz resultados rapidos. Ja a
entrevista apesar de maior complexidade, ela traz como vantagem o contato direto com o

entrevistado, fornece também informacdes mais ricas e profundas.

Questionario pode ser definido como uma técnica de investigacdo social composta por um
conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o proposito de obter informagdes
sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiragdes,
temores, comportamentos presente ou passado, (GIL, 2008). E uma ferramenta de absorc¢io de

dados.

Segundo Dencker (2000) apud Duart (s.d), as entrevistas podem ser estruturadas, sendo
constituidas de perguntas definidas; ou semiestruturadas, permitindo uma maior liberdade ao
pesquisador. A seguinte andlise, procurou-se demonstrar de forma clara e objetiva as
informacdes obtidas na pesquisa, para que logo apds inicie-se o processo de interpretacio com
o objetivo de extrair dos documentos analisados uma resposta para a problemaética
mencionada anteriormente. Sendo assim, Andlise de Conteudo € a forma necesséria para obter

a interpretacdo dos documentos.

Neste trabalho serd utilizada a analise quanti-quali por meio da Andlise de Contetdo “¢ uma
abordagem da investigacdo que combina ou associa as formas qualitativa e quantitativa”
(PLANO CLARK, 2007 apud CRESWELL, 2010, p. 27). Minayo (2007) classifica os tipos

de andlise de conteido como: de expressdo, das relacdes, de avaliagdo, de enunciagdo e
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categorial tematica. Sendo que o método utilizado neste trabalho é a avaliacdo, ja que por

meio dela se busca descobrir os nicleos de sentido que compdem o documento analisado.

Segundo Bardin (1998), existe uma organiza¢do das etapas para a Andlise de Contetido que
devem ser seguidas pelo pesquisador, representando um roteiro diddtico para o mesmo, sdo
elas: 1* etapa — pré-andlise: representa a leitura flutuante, € o primeiro contanto com os textos,
apreendendo o conteddo de modo genérico, sem grandes preocupacdes técnicas, além da
constituicdo do corpus, que seria seguir normas de validade: exaustividade — dar conta do
roteiro, representatividade — dar conta do universo pretendido, homogeneidade — coeréncia
interna de temas, técnicas e interlocutores, pertinéncia — adequag@o ao objeto e objetivos do
estudo; 2° etapa — exploracdo do material: desmembramento do texto em unidades/categorias
e reagrupamento por categorias para andlise posterior; 3® etapa - tratamento dos dados e
interpretacdo dos dados dos participantes da pesquisa, criagdo de quadros de resultados,
colocando em destaque as informagdes fornecidas pelas andlises. Optou-se por fazer essa
andlise e tabulacdo de dados com ajuda do programa Eval & GO, programa este que é uma
forma de questiondrio online e também por uma entrevista que foi realizada diretamente com
o proprietario da empresa em pesquisa. Através deste programa € criado um questiondrio e

enviado de forma eletronica para clientes da empresa em questao..
4. Andlise e Discussao dos Resultados

O presente trabalho tem como objetivo geral verificar a aplicabilidade e importancia dos
objetivos de desempenho em uma empresa de pequeno porte. Assim o intuito da pesquisa foi
fazer uma anélise tedrica a respeito de tal assunto e posteriormente fez-se um questionério
com clientes da empresa utilizada como referencia para tal estudo. Realizou-se também uma
entrevista com proprietdrio da institui¢do para verificar se de fato as empresas sempre aplicam
esses objetivos de desempenho de forma direta, pois em alguns casos pequenas empresas até
aplicam, porém, ndo utilizam de nenhum método para tal aplicacdo e para mensurar esses
objetivos, ou seja, esses objetivos simplesmente acontecem, o proprietdrio ndo os utiliza para
melhorar seu posicionamento no mercado. Afinal, aplicagdo e mensuracdo dos objetivos de
desempenho visa o melhoramento constante da relagdo entre empresa e consumidor, buscando
sempre fornecer um melhor produto ou servico a seus clientes e consequentemente sempre

aprimorando sua producao.
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Assim o objetivo foi verificar se os objetivos de desempenho estdo sendo aplicados de forma
correta em uma pequena empresa do Noroeste Mineiro. A coleta dos dados foi realizada nos
meses de abril e maio de 2019. Trata-se de uma pesquisa de levantamento, que no qual se
obteve contato e opinides de pessoas e auxilio de ferramentas tecnoldgicas para tabulacdo e
analise de resultados, foi utilizado também o método de pesquisa de entrevista, para qual foi
coletado dados sobre a aplicacdo e métodos de mensuracdo dos Objetivos de Desempenho.
Esses dados foram adquiridos via estudo da empresa X, situada na regido Noroeste de Minas

Gerais.

Em entrevista ao proprietario da empresa X, o mesmo informou que o que a empresa mais
preza dentre todos os objetivos € a qualidade, ressaltando ainda que utiliza de todos os outros
e que ainda os considera também muito importante para o produto oferecido. Colocou ainda
que se preocupa muito em cumprir todos os pontos acertados com os clientes, ou seja, a

confiabilidade.

O entrevistado coloca também que custo para o cliente talvez ndo seja o melhor da cidade,
porém preza pela qualidade para que seja a melhor, afirma ainda que comparando qualidade e

custo, talvez seu preco possa estar sim entre os melhores.

Segundo ele a mensuragdo e aplicacdo sdo feitas diariamente. O entrevistado diz que a gerente
de producgdo da empresa € responsdvel por manter todos esses objetivos no nivel colocado em

meta, a qual ndo foi apresentada pela empresa.

O proprietario diz ainda que além de o produto oferecido ser de grande qualidade e transmitir
alto nivel de confiabilidade para seus clientes, a empresa em questdo faz de tudo para que o
produto seja entregue no prazo combinado. Relata ainda que sobre o quesito flexibilidade, a
organizacdo € sempre muito flexivel com relacdo a pagamento, entrega, tipo de produto, pois
fazem a arte, leva e busca sempre para o cliente, até que fique conforme o gosto do

consumidor.

Reforca ainda que o seu produto ndo é o melhor pelo quesito preco, mas no quesito qualidade,
afirma com total seguranga que o nivel € altissimo. Ao final relata que considera todos os
objetivos de desempenho relevante para o produto ofertado por sua empresa. Ressalta que nao
deixa de utilizar nenhum deles, pois disse acreditar que toda empresa deve ter um produto de

boa qualidade e preco competitivo, e € isso que a organizacdo busca diariamente.
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Diante da pesquisa realizada com os clientes, se percebe que nem sempre eles t€m a mesma
percepcdo que a administracdo da empresa. E o que podemos ver mais abaixo com a

tabulagdo dos resultados.

Figura 1 - Item mais importante para o produto/servigo da empresa

5%
y M Qualidade (receber o produtor de acordo com

o esperado)

B Confiabilidade (ter a certeza de que a empresa
via honrar o compromisso tratado)
Custo (recebe produtos com baixo preco)

W Rapidez (receber o produto o mais rapido
possivel)

M Flexibilidade (esta apta a fazer mudancas no
produto sempre que necessario)

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando a Figura 01, percebemos que a maioria dos consumidores buscam por qualidade
na hora de receber seu produto. Em segundo lugar estd a confiabilidade, ou seja, buscam por

ter a certeza de que vao receber o produto de acordo com o acertado com a empresa.

Segundo Fusco e Sacomano (2007), a producdo busca satisfazer os consumidores,
desenvolvendo seus cinco objetivos de desempenho. Desse modo se seus clientes prezam por
produtos ou servigos com taxa minima de erros, a empresa dard €énfase no quesito qualidade.
Se eles buscam uma entrega mais rdpida, a instituicdo deve focar no objetivo rapidez. Ja se
preferem pontualidade na entrega do produto/servigo, deve se produzir base na confiabilidade.
Para exigéncia em produtos variados ou inacdo dos mesmos, os clientes vao exigir mais
flexibilidade da empresa e quando reivindicam por servicos ou produtos mais baratos, a
organizacdo deve buscar meios de produzir com menos gastos, ou seja, deve focar no objetivo

de desempenho custo.

Entdo, embasado no que Fusco e Sacomano (2007) relatam, podemos dizer que o principal
foco da empresa neste caso em estudo, deve ou deveria ser a qualidade de seu produto, pois
para 60% de seus consumidores o objetivo qualidade é o item mais relevante para o bem

oferecido pela empresa.

Na Figura 2 poderemos ver a nota que os clientes deram para este mesmo quesito que foi dado

como 0 mais importante por eles mesmos.
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Figura 2 - Grau de satisfacdo com relac@o ao quesito qualidade

M Péssimo
B Ruim
Bom
B Muito Bom
M Excelente

55%

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009) a visao do cliente sobre produtos ou servigos de
alta qualidade expressa o reconhecimento do consumidor e, com isso, uma maior
probabilidade de o cliente procurar pelo produto novamente. Aqui 55% dos consumidores
consideraram o objetivo qualidade Bom, ou seja, percebemos que a empresa ainda tem uma
boa margem para ser melhorada, visto que na questdo 01, qualidade é o quesito pelo qual os

clientes mais prezam.

Abaixo vemos o grau de satisfacdo quanto ao objetivo rapidez, que se deve ao ponto de

receber o produto o mais rdpido possivel.

Figura 3 - Grau de satisfagdo com relagc@o ao quesito rapidez

B Péssimo
B Ruim
Bom
B Muito Bom
W Excelente

Fonte: Dados da pesquisa.

Nessa questdo, analisando o objetivo rapidez, verificou-se que a maioria entende que o
servico € bom no que diz prazo de entrega. Porém, tem-se uma fatia muito grande para o lado
ruim e péssimo, fato esse que deveria ser observado com atencdo e corrigido pela
organizagdo. Outro ponto importante é que melhorando este fator, além de aumentar a
satisfacdo dos clientes, consequentemente menor serd o custo com estoque de matéria-prima e
produto acabado. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), para grande parte dos bens e
servigos, quanto mais agil o produto for entregue para o cliente, tende a ser maior a chance de
0 mesmo voltar a comprar, tem uma tendéncia de aceitarem pagar mais por aquele servigo e

consequentemente os beneficios que terd acesso serao superiores.
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Na Figura 4 podemos verificar o grau de satisfacdo quanto a confiabilidade transmitida pela

empresa, quesito este que € considerado também muito importante para o mercado.

Figura 4 - Grau de satisfagdo com relagcdo ao quesito confiabilidade

W Péssimo
B Ruim
Bom
B Muito Bom
M Excelente

40%

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo Fusco e Sacomano (2007), confiabilidade significa fazer as coisas de forma que os
clientes possam recebé-las na forma e prazo combinado. Dizem ainda que ndo importa qudo
barato seja o produto ou servico oferecido, se ele estiver sempre atrasado ou nao conforme, os
consumidores ndo vao mais optar por recebé-lo. Aqui percebemos que no quesito
confiabilidade a empresa em pesquisa obteve 45% em excelente o que parece ser bom para
empresa, porém podemos considerar que este quesito estd diretamente ligado a reputacio da
empresa, pois se trata da confianca que o consumidor tem na empresa. Visto isso observamos
que se tem uma boa parcela com nota em péssimo, ruim e bom, isso pode gerar pontos
negativos as vezes parecendo imperceptiveis, mas que com o passar do tempo pode trazer

transtornos a organizacdo. Através da andlise do gréafico percebemos entdo que deve se

implantar medidas de corre¢do para que essa nota possa melhorar.

Abaixo notamos a avaliacdo feita pelos consumidores com relacdo a flexibilidade, item
importante para o ramo da empresa em estudo, pois sabemos que ha uma constante mudanca

tanto na quantidade de producdo como também no tipo de logomarca timbrado nos uniformes.

Figura 5 - Grau de satisfagdo com relag@o ao quesito flexibilidade

W Péssimo
B Ruim
Bom
B Muito Bom
W Excelente

Fonte: Dados da pesquisa.
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Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), essa flexibilidade tem que assistir a quatro
condi¢des, como a capacidade de mudangca em bens e servicos, quanto a capacidade da
operacdo em produzir diferentes tipos ou compostos de bens e servicos, quanto a capacidade
de produzir quantidades variadas de bens e servicos em determinadas épocas, € quanto a
capacidade de diversificar as datas de entrega de seu bem ou servigo. Observando a figura 5
quanto ao grau de satisfacdo da flexibilidade, os consumidores demonstram que a empresa
traz resultados medianos quanto ao objetivo em andlise, pois 45% disseram que consideram
bom esse quesito, considerando que estd a poucos passos da mensuragdo dada como ruim.
45% disseram que consideram muito bom ou excelente, o que pode trazer uma média passivel

de melhora.

Ja na Figura 6 é demonstrado os dados com relacdo ao grau de satisfagdo para o objetivo

custo.

Figura 6 - Grau de satisfagdo com relagdo ao quesito custo

B Péssimo
B Ruim
Bom
B Muito Bom
H Excelente

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo Monteiro (2013), se a empresa aderir de forma correta e conjunta todos os outros
objetivos de desempenho, automaticamente se chegard ao objetivo custo. Ainda segundo
Monteiro, objetivo custo pode significar reducdo dos precos para os clientes e aumento dos
lucros para a empresa. Assim como na maioria dos graficos percebemos que no objetivo custo
o publico consumidor considera tal quesito oferecido pela empresa mediano, pois 45% dos
questionados consideram muito bom ou excelente, porem 55% consideram ruim ou apenas

bom.

Seguindo a logica do que relata Monteiro (2013) entendemos que para repassar um produto
com bom custo para o consumidor final, € importantissimo cuidar de todos os outros objetivos
de desempenho, pois assim em consequéncia jd se terd uma grande redug¢do nos gastos.
Entendemos entdo que todos os objetivos de desempenho estdo interligados de forma direta

ou indireta, podendo um afetar o outro automaticamente. No quadro 2 ficou livre para que os
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clientes entrevistados pudessem colocar suas sugestdes para melhorar o servigo prestado pela

empresa em estudo.

Quadro 2 - Sugestdes para melhoria do produto/servi¢o

Questao Respostas

- Nio tenho
- Ultimamente tem tido uma certa demora na entrega do produto.
Ultrapassa o prazo combinado.
- Empresas tinham que estabelecer precos e prazos mais acessiveis
e tentar a0 maximo cumprir com prazos de entrega e achar ao
méaximo um bom preco, tal porque as concorréncias sdo muitas,
Vocé tem comentdrios ou sugestdes para etc....
melhorar nosso produto / servico? - Primeiro, confiabilidade para entregar o produto nos padrdes do
pedido e ter qualidade com o melhor custo do Produto.
- Honrar os compromissos, datas de entrega, pois essas lojas
sempre priorizam grande quantidade de pedidos de uma vez. Caso
vocé queira fazer, por exemplo, 3 camisas eles procrastinam muito.
- Tinha que dar valor nos clientes mais pobres! S6 dao valor nos
ricos!!!

Fonte: Dados da pesquisa.

Nesta questdo onde ficou livre ao cliente dar suas sugestdes e reclamacdes, destacou-se o
quesito rapidez das entregas e o custo. Visto que a maioria pediu menores prazos para entrega

do produto final e precos mais acessiveis.

6. Consideracoes Finais

O intuito da pesquisa foi analisar sobre “a importancia dos objetivos de desempenho”. O
objetivo geral desta pesquisa foi verificar a aplicabilidade e importancia dos objetivos de
desempenho em uma empresa de pequeno porte.

Quanto aos objetivos de desempenho estio sendo aplicados e quais os mais relevantes
considerados pela empresa. Estes resultados foram ilustrados na secdo Andlise e Discussao
dos Resultados, onde mostraram que a empresa aplica sim estes objetivos € que Os
considerados mais importantes pela empresa é qualidade e confiabilidade.

Com relacdo ao procedimento de aplicacdo dos mesmos e quais meios usam para mensura-
los. Os resultados demonstraram que a empresa ndo possui um método especifico de
aplicacdo e mensuracdo de tais objetivos. Visto que o proprietdrio diz apenas ter metas a
serem atingidas, mas para tal drea ndo conseguiu especificar como sio colocadas estas metas e
como ¢€ feita sua mensuracdo para saber se o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa X
atende a meta implantada.

Os objetivos considerados mais relevantes para empresa sdo os mesmos considerados pelos

clientes e se estes tém o mesmo grau de importancia. De acordo com os resultados mostraram
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que os mesmos objetos considerados mais importantes para empresa sdo os considerados
pelos seus consumidores (qualidade e confiabilidade), sendo que os 65% dos clientes
estudados disseram que qualidade é o mais relevante para eles e 35% disseram que
confiabilidade € o mais importante. Para a empresa esses dados ndao foram verificados
quantitativamente, temos apenas que qualidade para a ela vem em primeiro lugar.

Portanto, respondendo a problematica exposta, conclui-se que, que através dos dados colhidos
na pesquisa, € possivel dizer que, em meio a um mundo globalizado e tdo competitivo,
empresas que nao aderirem a ferramentas como estas em estudo, estdo sujeitas a um nivel de
crescimento quase que imensurdvel ou até mesmo a faléncia. Através do estudo realizado
verificou-se que consumidores tem opinides muito firmes e estdo na maioria das vezes
convictos do que querem.

Desta forma, conclui-se que os objetivos de desempenho sdo de suma importincia para toda e
qualquer empresa, independente do tamanho e ramo que a mesma atua. Foi possivel observar
que apesar de o questiondrio ter sido enviado para um numero de amostra de
aproximadamente cinquenta pessoas, apenas vinte responderam ao

questiondrio. Importante ressaltar isso pois na maioria das vezes falta também um didlogo
entre empresa e consumidores. Boa parte dos consumidores quando ndo estio satisfeitos com
alguns atos da empresa, ndo voltam nem para reclamar. Claro que apesar de o resultado ter
sido satisfatério para pesquisa, consideramos também que quanto maior o ndmero da amostra,
mais interessante e preciso serd o resultado.

Por fim, com base no trabalho, recomenda-se um estudo e aplicagdo mais aprofundada no
assunto em empresas principalmente as de pequeno porte, para que assim as mesmas saibam
com mais clareza o que seus consumidores estdo buscando e consequentemente esteja em uma
melhora constante de produtos/servi¢os oferecidos como também um ambiente de trabalho
mais agradével, objetivo e rentavel.
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