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Resumo: O presente estudo tem como objetivo demostrar a aplicagdo da matriz importancia x
desempenho em um restaurante que produz refeicbes para empresas de médio a grande porte
situadas em Cataldo — GO. Para tanto, foram utilizados a abordagem de pesquisa mista qualitativa
e quantitativa e o procedimento estudo de caso. Primeiramente, foi feita uma revisdo bibliografica
visando o entendimento de conceitos como 0s objetivos de desempenho e sua importancia para a
formulacdo das estratégias empresarias. Posteriormente, levantou-se junto a empresa em estudo
quais objetivos sdo considerados como importantes. Por meio deste levantamento, elaborou-se um
questionario que foi respondido pelos profissionais da empresa, principias clientes e concorrentes.
Com isso, foi elaborada a matriz e com a analise da mesma foram obtidas informacdes sobre quais
objetivos estdo adequados e quais necessitam de acGes para serem melhorados.

Palavras-chave: matriz importancia x desempenho, objetivos, clientes, concorrentes

1. INTRODUCAO

O conceito de estratégia empresarial refere-se ao ambiente em que a empresa esta inserida, sendo
de significativa importancia considerar o conjunto produto-mercado proposto pela empresa para que
sejam definidas e operacionalizadas estratégias que maximizam o0s resultados da interacdo
estabelecida. Para que sejam formuladas as estratégias deve-se considerar 0s recursos, pontos fortes,
fracos e neutros, a missao, propdsito, postura estratégica, objetivos, desafios e ameacas causadas pelo
ambiente, e a integracdo entre a empresa e seu ambiente (OLIVEIRA, 1991).

Dentro deste contexto, de formulagdo da estratégia empresarial, sdo considerados os objetivos de
desempenho, 0s mesmos sdo essenciais para que seja mensurado o sucesso de uma empresa. Os
objetivos mais amplos que as organizacOes devem seguir para alcancar a satisfacdo de seus
steakholders servem como pano de fundo para que sejam definidas as estratégias da producdo. Porém,
ao ser considerado o nivel operacional é necessario que sejam estritamente definidos outro conjunto
de objetivos, conhecidos como os cinco objetivos de desempenho (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2002).

Sdo propostos alguns métodos que auxiliam na tomada de decisdo, visando, como dito, a
satisfacdo dos steakholders e o alcance dos objetivos, um destes é a matriz de desempenho proposta
por Slack (2002). O autor afirma que uma das maneiras de decidir o que mudar é estudar a importancia
que alguns objetivos tem para os clientes explicitando o que é caracterizado como ganhador de
pedido, qualificador ou menos importante e também qual o desempenho da empresa frente aos
concorrentes. Com a aplicagdo da matriz é possivel apontar areas de melhorias e identificar
investimentos que ndo estdo proporcionando ganhos para a organizagdo por ndo terem importancia
para os clientes (SLACK; 2002). Existem alguns estudos em que foi feita a aplicacdo da matriz
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importancia x desempenho, dentre eles estdo os propostos por Andrade e Junqueira (2010), Sousa et
al. (2015) e também Fernandes (2012).

Neste contexto, o objetivo do estudo é demostrar a aplicacdo da matriz importancia-desempenho
em um restaurante que fornece comida para empresas de medio porte. Para tanto, foram identificados
entre os fatores competitivos: os principais objetivos de desempenho considerados para o restaurante
em estudo, e a importancia destes objetivos para os profissionais da empresa; como o0s clientes
consideram estes objetivos e também a avaliacdo dos concorrentes em relacdo a estes mesmos
objetivos.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo sdo apresentadas as bases tedricas estudadas para melhor desenvolvimento da
pesquisa, sendo elas, objetivos de desempenho da producéo, objetivos qualificadores e ganhadores
de pedidos e a matriz importancia x desempenho.

2.1. Objetivos de Desempenho da Producéo

Para Slack, Chambers e Johnston (2002), o processo decisorio da producdo é formado pelos
objetivos mais amplos que as operagdes produtivas precisam ter para atender seus stakeholders,
porém no nivel operacional, é necessario que os objetivos sejam bem definidos, nos quais séo
representados pelos cinco objetivos de desempenho basicos que podem ser empregados em qualquer
tipo de operacdo produtiva, sendo eles: qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade e custo. E
importante destacar que 0s objetivos de desempenho provocam efeitos externos e internos na
organizacdo. A seguir a definicdo geral de cada um deles:

e Qualidade: quer dizer “fazer certo as coisas”, garante a satisfagdo dos consumidores externos

e facilita a vida das pessoas envolvidas na operacdo, proporciona reducdo de custos e um
aumento na confiabilidade;

e Rapidez: esta relacionada com o tempo que o consumidor precisa aguardar para receber seus
produtos ou servicos, logo a rapidez da operacdo interna contribui com a reducao de estoques
e de risco, além de gerar uma resposta rapida aos consumidores;

e Confiabilidade: compreende em fazer as coisas no tempo certo para 0s consumidores
receberem seus produtos e servi¢os conforme combinado, sendo assim a confiabilidade nas
operacdes internas pode assegurar uma economia de tempo, dinheiro e garante a estabilidade;

e Flexibilidade: consiste na possibilidade de mudar a operacdo, atendendo algumas exigéncias
como, por exemplo, a flexibilidade de produto/servico, de mix, volume e entrega, portanto
uma operagéo flexivel pode trazer uma resposta mais rapida, economia de tempo e sustenta a
confiabilidade;

e Custo: e um dos objetivos mais atraentes, a reducdo de custos podera significar um aumento
na margem de lucro. A producéo de algum produto, por exemplo, tera custos associados com
funcionarios, instalagGes, tecnologia, equipamentos e materiais.

2.2. Objetivos Qualificadores e Ganhadores de Pedidos

Slack (2002) afirma ser necessario determinar quais as prioridades de melhoramento que a
empresa deve focar e também qual a importancia dos objetivos de desempenho em relacdo aos
consumidores, para tanto sdo considerados os fatores competitivos ganhadores de pedido,
qualificadores de pedido e menos importantes. Os autor assegura que se tratando dos critérios
ganhadores de pedidos, os mesmos podem oferecer desempenho melhor que o da concorréncia,



Simpésio de Engenharia de Produgdo Universidade Federal de Goias — Regional Cataldo
= 09 a 11 de agosto, Cataldo, Goias, Brasil

ﬁ. cEe/ne B UFG
@ SI E N P Ro Simposio de Engenharia de Producéo
[
aumentando a competitividade da organizagdo. Nos critérios qualificadores o desempenho da
producdo deve estar acima de um padréo determinado para que seja considerado pelo cliente, quando
0 nivel esta abaixo do qualificador provavelmente a empresa ndo serd considera como possivel
fornecedora de um pedido. Os critérios sdo apresentados nos Quadros 1 e 2 citados abaixo.

Quadro 1: Escala de nove pontos de importancia, clientes (Fonte: Adaptado de SLACK, 2002).

Forte 1 - Proporciona uma vantagem crucial;
Ganhador de Pedidos Médio 2 - Proporciona uma vantagem importante;
Fraco 3 - Proporciona uma vantagem util.

Forte 4 - Precisa estar dentro do bom padréo da indUstria;
Médio 5 - Precisa estar dentro do médio padrédo da industria;
Fraco 6 - Precisa estar a pouca distancia atras do resto da
industria.

Qualificador

Forte 7 - Nao usualmente de importancia, mas pode tornar-se
importante;

Médio 8 - Muito raramente considerado por consumidores;
Fraco 9 - Nunca considerado por consumidores.

Menos Importante

Da mesma forma que € feito o julgamento dos objetivo de desempenho em relacdo aos clientes,
0s autores também consideram a relevancia de fazer este julgamento em relacdo aos concorrentes.
Mesmo que ndo aconteca a mudanga dos padrdes estabelecidos pelos consumidores a organizagédo
pode mudar a forma de competir, neste sentido um padrdo de desempenho permite julgar se o
desempenho atingido por uma operacdo é melhor, igual ou pior ao desempenho do concorrente.

Quadro 2: Escala de nove pontos de importancia, concorrentes (Fonte: Adaptado de SLACK, 2002).

Forte 1 - Consideravelmente melhor que os concorrentes;
Melhor que os concorrentes | Médio 2 - Claramente melhor do que 0s concorrentes;
Fraco 3 - Marginalmente melhor que os concorrentes.

Forte 4 - Algumas vezes marginalmente melhor que os
concorrentes;

Médio 5 - Mais ou menos igual a maioria de seus concorrentes;
Fraco 6 - Levemente abaixo da média da maioria.

Igual ao dos concorrentes

Forte 7 - Usualmente marginalmente pior do que a maioria dos
concorrentes;

Médio 8 - Usualmente pior do que os concorrentes;

Fraco 9 - Consistentemente pior do que 0s concorrentes.

Pior do que os concorrentes

2.3. Matriz Importancia x Desempenho

De acordo com Slack (2002), a matriz importancia x desempenho pode ser considerada em
dois estagios. O primeiro dele € o estagio importancia, em que os clientes percebem a relevancia de
cada objetivo. O outro estagio refere-se ao desempenho, em que 0s objetivos sdo classificados de
acordo com a concorréncia. A matriz apresenta quatro zonas com prioridades diferentes, a saber:
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e Zona Adequada: os fatores competitivos nessa area aparecem acima da fronteira inferior de
aceitabilidade, devem, portanto, ser considerados satisfatorios;

e Zona de Melhoramento: estdo abaixo da fronteira inferior da zona de aceitabilidade, qualquer
fator que estiver nessa zona é considerado como candidato a ser melhorado;

e Zona de Acdo Urgente: estes fatores sdo importante para os clientes, mas o desempenho é
inferior ao dos concorrentes, sdo candidatos a melhoramento imediato;

e Zona Excesso: fatores nessa area sdo considerados de alto-desempenho, porém ndo sdo
importantes para os clientes. A questdo a ser feita é se existem recursos sendo gastos para
atingir estes desempenhos que poderiam ser alocados em outro lugar.

A Figura 3 apresenta a matriz importancia x desempenho que funciona para saber quais, e com

qual urgéncia, dentre os varios aspectos de desempenho que precisam ser melhorados.
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Figura 3: Matriz importancia x desempenho (Fonte: Slack, 2002)
3. METODOLOGIA

O estudo realizado caracteriza-se, quanto ao objetivo, como uma pesquisa descritiva. Gil (2002)
afirma que este tipo de pesquisa tem como objetivo principal descrever as caracteristicas de
determinada populacédo ou fenémeno ou estabelecer relagdes entre as variaveis.

Em relacdo a abordagem o estudo caracteriza-se como qualitativo, onde o investigador faz
alegacOes baseado em dados historicamente construidos e também em experiéncias individuais com
0 objetivo de desenvolver uma teoria ou um padrdo. Porém existem estudos em que pode haver o0 uso
combinado das duas abordagens, qualitativa e quantitativa. Neste caso, a coleta de dados envolve
tanto o uso de informagdes numéricas como o de informagdes coletadas em textos, desta forma os
dados apresentardo um misto de informagfes quantitativas e qualitativas (CREWELL, 2007). Na
pesquisa realizada percebe-se 0 uso deste misto ao fazer o tratamento dos dados coletados, pois, as
informacdes numéricas obtidas com a entrevistas foram cruzadas possibilitando a analise quantitativa
da matriz de desempenho.

Yin (1994) afirma que o estudo de caso, também utilizado nesta pesquisa, consiste em uma
investigacdo empirica que tem como objetivo investigar um fendmeno contempordneo em
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profundidade e em seu contexto de vida real. No estudo aqui realizado analisou-se a percepcao que a
empresa possui sobre os seus clientes e concorrentes, e também sobre como ela é vista pelos mesmos
clientes e concorrentes. Desta forma, levantou-se a abordagem de pontos que sdo satisfatorios e
também aqueles que devem ser melhorados.

Quanto ao levantamento dos dados foram utilizadas duas técnicas, primeiramente foram feitas
entrevistas com dois profissionais da organizacdo, o objetivo foi listar quais objetivos de desempenho
seriam considerados. Posteriormente foi elaborado um questionério contendo questfes fechadas
(escala), proposta por Slack (2002), em que tanto os profissionais da empresa, quanto os clientes e 0s
concorrentes atribuiram, por meio da escolha de op¢des, pontos que foram usados para elaboracdo da
matriz de desempenho. A escala foi de nove pontos de importancia atribuidas aos objetivos de
desempenho.

Foram entrevistados dois profissionais ligados a area produtiva da empresa, também participaram
do estudo trés representantes das principais empresas concorrentes, profissionais ligados a area de
producdo e também responderam o questionario os representantes das trés principais empresas
clientes do restaurante em estudo.

Em relacdo a analise dos dados utilizou-se a planilha eletronica Excel®, para tabular os dados
obtendo, assim, a média de importancia para cada critério. Para definir as notas de desempenho foi
calculada a diferenca das médias do desempenho da empresa e dos concorrentes, as quais foram
transformadas em notas de 1 a 9 através de uma escala equivalente a apresentada na secéo 2.2. Com
uso das medias de importancia dos critérios para os clientes e de desempenho da empresa frente aos
concorrentes, construiu-se a matriz de desempenho. Com os dados plotados e identificados na matriz,
foi possivel tirar conclusdes sobre os critérios importantes para os clientes e 0s que precisam de
melhoria.

4. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A organizacdo estudada é um restaurante especializado em refei¢des industriais. Atua no mercado
hé& nove anos. Possui duas unidades, uma em Cataldo e outra em Itumbiara, ambas no estado de Goiés.
Sé&o servidas cerca de 1.400 refeicdes por dia, e a equipe possui 43 colaboradores.

A missdo da empresa é proporcionar satisfacdo aos clientes, através de uma alimentacdo com
qualidade, saudavel e segura. A visdo é ser reconhecida, de forma positiva, no mercado de
alimentacdo. E dentre os valores estdo o respeito ao ser humano e ao meio ambiente. Destacam-se
entre os objetivos, produzir e fornecer refeicbes com adequadas condigdes higiénicas e nutricionais,
tanto no sentido da manutencdo quanto na recuperacdo da saude do trabalhador e auxiliar no
desenvolvimento de habitos alimentares saudaveis.

A producéo utiliza das melhores técnicas culinérias, e utiliza de equipamentos que garantem a
qualidade e seguranca das refei¢cdes. A supervisdo é feita por profissionais da area de nutricdo e
também por gestores. A quantidade de colaboradores € proporcional a quantidade de refeices
fornecidas. Frequentemente sdo realizados treinamentos em boas praticas de manipulagéo e seguranga
ocupacional.

Quanto ao transporte das refeicfes, 0 mesmo € realizado de forma a garantir a integridade e
qualidade dos produtos por meio de equipamentos que proporcionam a conservagdo térmica. A
empresa possui e aplica 0 manual de boas praticas para o preparo de suas refei¢cdes respeitando as
caracteristicas proprias de cada alimento, dentro dos padrdes de higiene exigidos.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Com a analise dos dados coletados foi possivel identificar quais os objetivos de desempenho
valorizados pela empresa em estudo, a importancia atribuida pelos clientes em relacdo a estes
objetivos, e a analise de desempenho utilizando dados coletados junto aos concorrentes.

5.1. Entrevista com os profissionais da empresa

O primeiro passo foi o levantamento dos objetivos de desempenho considerados pela empresa.
Apds a coleta destes dados os profissionais responderam a um questionario identificando a
importancia destes objetivos em relagdo aos clientes. Tais objetivos foram considerados como
ganhadores de pedido, qualificadores de pedido ou menos importante, para cada opcao selecionada
existe uma pontuacgdo na escala de nove graus de valorizagdo, onde um proporciona uma vantagem
crucial e nove nunca é considerado pelos clientes. A Tabela 1 representa os dados fornecidos pelos
profissionais da empresa sobre a perspectiva dos mesmos em relagdo aos seus clientes.

Tabela 1: Objetivos de desempenho na perspectiva da empresa (Fonte: Dados da Pesquisa)

Importancia para o

Item Objetivo de Desempenho Peso Correspondente

Mercado
1 Preco Ganhador de Pedidos 1
2 Qualidade percebida Ganhador de Pedidos 1
3 Qualidade dentro da operacdo Ganhador de Pedidos 3
4 Confiabilidade do produto Ganhador de Pedidos 3
5 Confiabilidade da entrega Ganhador de Pedidos 3
6 Integridade da entrega Ganhador de Pedidos 3
7 Velocidade da entrega Ganhador de Pedidos 1
8 Flexibilidade de entrega Ganhador de Pedidos 1
9 Flexibilidade de volume Ganhador de Pedidos 3
10 Flexibilidade de mix Ganhador de Pedidos 3
11 Capacitacao dos recursos humanos Qualificador 4
12 Customizacéo Ganhador de Pedidos 3

Comparando os dados obtidos na Tabela 1 com a Tabela 3 € possivel estabelecer que tanto para a
organizacdo quanto para os clientes os objetivos qualidade percebida, qualidade dentro da operacéo,
confiabilidade da entrega, integridade da entrega, velocidade da entrega e flexibilidade do produto
séo considerados ganhadores de pedido. Ressaltando a importancia de que a empresa, ao estabelecer
suas estratégias, considere estes objetivos como primordiais.

Considerando os mesmos objetivos de desempenho os profissionais da empresa também
responderam a uma tabela de pontuagdo, porém considerou-se a perspectiva em relacdo aos
concorrentes. Em relacdo aos objetivos os mesmos foram considerados melhores do que o
concorrente, igual ao dos concorrentes, ou pior do que o concorrente, atribuiu-se um peso
correspondente a cada objetivo em que um representa que o desempenho é consideravelmente melhor
do que o concorrente e nove representa o desempenho consideravelmente pior do que o concorrente,
estas informacdes estdo contidas na Tabela 2.
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Tabela 2: Objetivos de desempenho para 0s concorrentes na perspectiva da empresa (Fonte: Dados
da Pesquisa)

Item Objetivo de Desempenho Importancia para o Mercado c Peso
orrespondente

1 Preco Melhor que os concorrentes 3
2 Qualidade percebida Melhor que os concorrentes 1
3 Qualidade dentro da operagdo ~ Melhor que 0s concorrentes 2
4 Confiabilidade do produto Melhor que os concorrentes 3,5
5 Confiabilidade da entrega Melhor que os concorrentes 3
6 Integridade da entrega Melhor que os concorrentes 2
7 Velocidade da entrega Igual ao dos concorrentes 3
8 Flexibilidade de entrega Igual ao dos concorrentes 5
9 Flexibilidade de volume Igual ao dos concorrentes 5
10 Flexibilidade de mix Melhor que os concorrentes 3,5
11  Capacitagdo dos recursos humanos lgual ao dos concorrentes 5
12 Customizacéo Igual ao dos concorrentes 4

Comprando os dados da Tabela 2 com a Tabela 4 constata-se que a empresa em estudo se destaca
quanto aos objetivos preco, qualidade percebida, velocidade da entrega, confiabilidade da entrega e
integridade da entrega. Quanto a qualidade dentro da operacdo, confiabilidade do produto,
flexibilidade de mix, flexibilidade de entrega, flexibilidade de volume, capacitagdo dos recursos
humanos e customizacdo percebeu-se um padréo de igualdade em relacdo aos concorrentes.

5.2. Entrevista com os clientes da organizacéo

Concluida a entrevista com os profissionais da empresa, foram realizadas entrevistas com 0s
quatro clientes do restaurante. Aplicou-se o questionario com 0s mesmos objetivos de desempenho
que haviam sido avaliados pela empresa em estudo. Os clientes consideraram se 0s objetivos de
desempenho eram ganhadores de pedido, qualificadores de pedido ou menos importante, foi atribuida
uma pontuacao, em que um proporciona uma vantagem crucial e nove nunca € considerado pelos
clientes, realizou-se também a média das pontuacdes atribuidas, conforme a Tabela 3.

Tabela 3: Escala de nove pontos para os clientes, média (Fonte: Dados da Pesquisa)
Média da escala de pesos dos questionarios —

Item Objetivo de Desempenho .
clientes
1 Preco 4
2 Qualidade percebida 2
3 Qualidade dentro da operacdo 3
4 Confiabilidade do produto 4
5 Confiabilidade da entrega 1
6 Integridade da entrega 3
7 Velocidade da entrega 2,5
8 Flexibilidade de entrega 4,5
9 Flexibilidade de volume 5
10 Flexibilidade de mix 2
11 Capacita¢do dos recursos humanos 5
12 Customizacéo 4
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Analisando os dados da Tabela 3, em que sdo informadas as médias da escala de nove pontos de
importancia para os clientes é possivel perceber que em relacdo ao objetivo confiabilidade da entrega
foi atribuida a média 1, ou seja, proporciona uma vantagem crucial. Aos objetivos qualidade
percebida e flexibilidade de mix, foi atribuida a média 2, o que significa que proporcionam uma
vantagem importante. Se tratando dos objetivos de desempenho velocidade da entrega, qualidade
dentro da operacdo e integridade da entrega constatou-se que 0S mesmos proporcionam uma
vantagem Util. Em relacdo ao preco, confiabilidade do produto e customizacdo € necessario que
estejam dentro do bom padrdo da indlstria. Quanto a flexibilidade da entrega e capacitacdo dos
recursos humanos é necessario que estejam dentro do médio padrao da industria.

5.3. Entrevista com os profissionais das empresas concorrentes

Foram realizadas entrevistas com as empresas gque representam os quatro principais concorrentes,
analisaram-se 0s mesmos objetivos de desempenho, considerando se 0s mesmos sao melhor que o do
concorrente, igual ao do concorrentes ou pior que o do concorrente, além disso foram atribuidos pesos
a cada objetivo na escala de nove graus, em que um representa o fato de o desempenho ser
consideravelmente melhor que o do concorrente e nove representa o desempenho consideravelmente
pior que o do concorrente. Na Tabela 4 constam as médias das informacGes fornecidas pelas empresas
concorrentes.

Tabela 4: Escala de nove pontos para os concorrentes, média (Fonte: Dados da Pesquisa)
Média da escala de pesos dos

Item Objetivo de Desempenho L
questionarios — concorrentes
1 Preco 3
2 Qualidade percebida 3
3 Qualidade dentro da operagéo 3,5
4 Confiabilidade do produto 4
5 Confiabilidade da entrega 2,5
6 Integridade da entrega 3
7 Velocidade da entrega 3
8 Flexibilidade de entrega 4
9 Flexibilidade de volume 4
10 Flexibilidade de mix 4
11 Capacita¢do dos recursos humanos 3,5
12 Customizacéo 5

A partir dos dados fornecidos pela Tabela 4, que representa a média da escala de nove pontos de
desempenho em relacdo aos concorrentes é possivel constatar que, se tratando dos objetivos
confiabilidade da entrega, preco, qualidade percebida, integridade da entrega, velocidade da entrega
0S concorrentes consideram a empresa em estudo marginalmente melhor. Quanto a qualidade da
operacdo, capacitacdo dos recursos humanos, flexibilidade entrega, flexibilidade de volume e
flexibilidade de mix os concorrentes consideram o restaurante alvo do estudo aqui realizado algumas
vezes marginalmente melhor. Se tratando da customizacdo, a mesma é considerada, em média, igual
a maioria dos concorrentes.
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5.4. Matriz importancia x desempenho

A partir dos dados obtidos nas Tabela 3 e 4 foram feitos cruzamentos utilizando a matriz
importancia x desempenho (Figura 3), cruzaram-se as médias da escala de nove pontos consideradas
pelos clientes com as médias consideradas pelos concorrentes, os dados obtidos com o cruzamento
estdo representados na Figura 4.
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Figura 4: Matriz importancia x desempenho (Fonte: Adaptado de Slack, 2002)

Analisando a matriz constata-se que, quanto aos objetivos preco (1), qualidade percebida (2),
qualidade dentro da operacdo (3), confiabilidade do produto (4), confiabilidade de entrega (5),
integridade de entrega (6), velocidade de entrega (7), flexibilidade de entrega (8), flexibilidade de
volume (9) e capacitacdo dos recursos humanos (11), 0s mesmos aparecem na zona adequada, ou
seja, estdo acima da fronteira superior de aceitabilidade ndo necessitando de a¢cdo imediata.

Os objetivos flexibilidade de mix (10) e customizacdo (12) aparecem abaixo da fronteira
inferior da zona de aceitabilidade, logo necessitam de uma acdo urgente para movimentar-se
verticalmente para cima afim de se tornarem competitivas.

Slack, Chambers e Johnston (2002) afirmam que a flexibilidade de composto (mix) consiste
em uma ampla variedade de produtos, para que a empresa em estudo possa melhorar seu desempenho
em relacdo a este quesito é sugerido que seja incluido no cardapio refeicbes que atendam a certas
dietas especificas, por exemplo um cardapio vegetariano, tal diferenciacdo foi ressaltada pelos
clientes durante as entrevista.

O objetivo customizagéo consiste em desenvolver produtos especificos para um determinado
cliente. Ndo ha no restaurante em estudo uma politica especifica para este objetivo, portanto é preciso
que, para a organizagdo se tornar competitiva quanto a este quesito, a mesma produza as refei¢des de
acordo com as especificacOes estabelecidas por cada cliente, 0 que acontece hoje é um padrdo comum
a todos os clientes.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo apresentou a analise da matriz importancia x desempenho em um restaurante que
produz refei¢des destinada a atender o publico que trabalha em empresas de médio a grande porte. A
relevancia do estudo baseou-se no fato de possibilitar a analise dos objetivos de desempenho na
percepcdo dos clientes, concorrentes e da prépria empresa, a partir do cruzamento dos dados foram
obtidas informac6es dos quesitos que estdo na faixa de adequacéo e 0s que necessitam de agdes para
ser melhorados, portanto o objetivo almejado foi atingido. Ressalta-se que, mesmo os objetivos
considerados como adequados podem ser alvo de acdes e assim ir para a faixa de excesso e serem
considerados de alto desempenho. Quanto aos objetivos que estdo na zona de melhoramento, foram
sugeridas acOes para que possam sair desse area.

O presente trabalho contribui tanto para a area académica quanto para a area empresarial, visto
que se constitui em uma referéncia sobre aplicacdo pratica da matriz importancia x desempenho.
Como sugestéo para futuros estudos tem-se a aplicacao das recomendacdes feitas durante a pesquisa
para demostrar os bons resultados que podem ser obtidos com a adogédo das praticas sugeridas e fazer
uma nova matriz mostrando se tais medidas obtiveram resultados positivos quanto aos objetivos que
foram considerados alvo de acdes de melhoria.
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