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RESUMO

O trabalho tem por principal objetivo analisar como s&o percebidos os objetivos de
desempenho em producdo na aquisicdo de servicos de transportes alternativos na cidade de
Barbalha-Ce. Para o alcance do mesmo, se fez importante apontar os objetivos de
desempenho como indicadores de producdo em servigos, verificar se as ferramentas que
favorecem a otimizagdo dos processos ficam claras na consecucdo do servigo e comparar a
percepcao do cliente com o cenario preterido no contexto da industria 4.0. O método utilizado
para a busca de resultados se deu por meio de estudos bibliograficos iniciais, seguidos de
pesquisa de opinido junto a populagdo da cidade de Barbalha-Ce, a partir da utilizacdo de um
questionario estruturado. Os resultados demonstram que todos os objetivos de desempenho
analisados estdo aquém do esperado, visto que sdo indicadores que tanto demonstram se a
empresa esta sendo operacionalmente eficaz, como podem garantir a sua manuten¢do no
mercado. Percebe-se assim que ainda se estd a uma distdncia significativa do contexto
anunciado pela industria 4.0.

Palavras Chave: Objetivos de Desempenho. Servigos. Transportes Alternativos.

ABSTRACT

The main objective of this work is to analyze how production performance objectives are
perceived in the acquisition of alternative transportation services in the city of Barbalha-Ce.
To achieve this, it was important to point out the performance objectives as indicators of
production in services, to verify if the tools that favor the optimization of the processes are
clear in the achievement of the service and to compare the perception of the client with the
preferred scenario in the context of the industry 4.0. The method used to search for results
was based on initial bibliographical studies, followed by an opinion survey of the population
of the city of Barbalha-CE, using a structured questionnaire. The results show that all the
performance objectives analyzed are lower than expected, since they are indicators that both
demonstrate whether the company is being operationally efficient and can guarantee its
maintenance in the market. It is thus perceived that a significant distance from the context
announced by the industry is still 4.0

Keywords: Performance Objectives. Services. Alternative Transportation.

! Graduanda do curso de Administragdo do Centro Universitario Doutor Ledo Sampaio/UNILEAO Juazeiro do
Norte, Cear4, telleslarisse@gmail.com

2 Professora Orientadora do Centro Universitario Doutor Ledio Sampaio/Uniledo, especialista em logistica
empresarial, mestranda em Direito da Empresa e dos Negocios_alyneoliveira@leaosampaio.edu.br



1 INTRODUCAO

Na atual conjuntura econémica as empresas encontram-se cada vez mais competitivas,
0 que faz dos objetivos de desempenho operacionais um fator crucial para melhoria continua
na qualidade de seus produtos e servigos, procurando satisfazer seus clientes e obter
reconhecimentos por parte destes. No entanto, mudangas significativas séo trazidas pela
industria 4.0, modificando a forma de se produzir e de prestar servigos.

Diante de tal cenario foi percebido a necessidade de se analisar como séo percebidos
0s objetivos de desempenho em producdo na aquisicdo de servigos de transportes alternativos
na cidade de Barbalha-Ce. Onde os objetivos especificos da pesquisa sdo: apontar os objetivos
de desempenho como indicadores de produgdo em servigos, verificar se as ferramentas que
favorecem a otimizagdo dos processos ficam claras na consecuc¢ao do servigo € comparar a
percepgao do cliente com o cendrio preterido no contexto da industria 4.0.

O trabalho foi realizado mediante pesquisa de natureza bdsica com abordagem
quantitativa que utilizou-se de pesquisa de opinido para analise da percepcao da populagdo de
Barbalha-Ce a respeito da prestag@o de servigos das empresas de transportes alternativos.

A estrutura do trabalho inicia com conceitos da gestao da produ¢do, adentrando estudo
de tempos e movimentos e objetivos de desempenho, arranjo fisico, padronizagdo e
ferramentas de processo. Logo apos se faz uma breve abordagem acerca do cendrio vigente,
perpassando o contexto da industria 4.0 e em seguida apresenta-se o método, resultados e

consideragdes importantes a pesquisa.

2 GESTAO DA PRODUCAO

Segundo Pasquiline, Lopes e Siedenberg (2010), gestdo da producdo é o
gerenciamento de recursos escassos e processos que produzem e entregam bens e servicos,
com o intuito de suprir as necessidades e /ou desejos de seus clientes. Para Ribeiro e Vilanova
(2011), as atividades executadas pela empresa visam atender seus objetivos de curto, médio e
longo prazo e se inter-relacionam quase sempre de forma complexa. As organizagdes as usam
para realizar tarefas e atingir suas metas. A gestdo de producéo possui uma ampla importancia
dentro das organizacdes, pois sua principal finalidade é agregar valor ao produto final. E a
forma como as empresas produzem seus bens e prestam seus servigos (ARCE, 2016).

O processo de gerenciamento da produ¢do surge com o advento da administragdo

classica, onde se fazia necessario o controle de cada atividade, dado o tempo de realizacao de



cada movimento, visando racionalizar os processos.

O estudo de tempos e movimentos surgiu no fim do século XI1X e inicio do século XX
por Frederick Winslow Taylor com o intuito de determinar o intervalo de tempo que uma
pessoa qualificada, devidamente treinada, e com experiéncia, deveria gastar para executar
uma tarefa ou operacdo especifica, trabalhando dentro de um ritmo normal. E segundo
Barbosa et al. (2017), é de grande utilidade para determinar o tempo padréo, analisando
detalhadamente todo o processo que envolva questbes de movimentacdo, repeticéo,
ergonomia, treinamento e padronizacdo de metodo ao menor custo, gerando melhorias
significativas em nivel operacional. Paiva et al. (2015) intensifica que este estudo facilita o
planejamento do processo, quando os recursos disponiveis sdo usados com eficacia, atentando
para o tempo necessario na realizacdo de cada atividade.

Segundo Ferreira (2014), para o alcance de diversos objetivos na realizacdo do estudo,
€ necessario que se conheca 0s tempos parciais e totais utilizados na realizacdo de cada
atividade, os rendimentos obtidos, bem como os fatores que impactam diretamente ou
indiretamente no resultado do trabalho desenvolvido. Desta forma pode-se afirmar que os
estudos aumentam a capacidade em horas produtivas e reduz as horas improdutivas
associadas aos processos.

Os tipos de processos podem ser utilizados tanto na manufatura como na prestacéo se
servigos para descrever diferentes posicdes no aspecto volume-variedade. Slack, Jones e
Johston (2018) destacam diferentes tipos para cada operacdo, onde 0s mesmos 0s descrevem
da seguinte forma: Processos de Projetos—Lidam com produtos especificos e customizados,
possuem baixo volume e alta variedade o que acarreta uma longa escala de tempo para a
finalizacdo de cada item, em que cada tarefa tem inicio e fim bem definidos. Processos de
Jobbing-Lidam com baixo volume e alta variedade. Em seus processos cada produto
compartilha seus recursos de operacdes com Vvarios outros. Processos de Lotes/Bateladas —S&o
identificados em amplos niveis de volume-variedade. Processos de Produgdo em Massa —Sua
producdo possui alto volume e variedade relativamente baixa. As atividades séo repetitivas e
extremamente previsiveis. Processos Continuos —Possui alto volume e menor variedade. Seus
produtos sdo inseparaveis e produzidos em fluxo continuo, sendo esses caracteristicos do
processo de manufatura.

Ja no tocante prestacdo de servicos, os autores mencionados, citam que estes podem
ser: Servigos Profissionais —S&o processos que mantem o méaximo de contato com seus
clientes proporcionando um alto nivel de customizagdo. Loja de Servigos —Possuem niveis de

variedade e volume onde seus servicos sdo fornecidos através de linha de frente e de



retaguarda. Servicos em Massa —Possui pouca customizagdo o que limita o tempo de contato

com seus clientes.

2.2 OBJETIVOS DE DESEMPENHO NA PRODUCAO

Segundo Slack, Jones e Johston (2018), os objetivos de desempenho estdo associados
aos trés niveis: social, estratégico e operacional. Conforme os autores, no nivel social se
percebe destaque para os stakeholders, que sdo pessoas ou grupos que detém interesse na
operacao e sdo através delas que os objetivos de desempenho podem ser obtidos. Existem dois
tipos de stakeholders os internos que estdo interligados aos funcionarios de producdo como
também os externos que mantem um relacionamento direto com a organizacdo. Ja no nivel
estratégico a maioria das atividades dos gerentes de producdo ¢, por natureza, operacionais,
pois tratam de questdes um tanto imediatas, detalhadas e locais.

Ao avaliar o nivel estratégico, observa-se cinco aspectos do desempenho da producao
contribuindo para o aspecto econdmico e que podem ter um impacto significativo, nos custos,
receita, nivel de investimento exigido, risco de falha operacional, a finalidade de criagdo das
competéncias em que a inovagdo futura é baseada. Umas das estratégias abordadas por Slack,
Jones e Johston (2018), foram a top-down, onde sua perspectiva opera de cima para baixo,
ajustando a direcdo e os objetivos gerais das decisdes e atividades operacionais. Outra delas
foi a bottom-up que possui uma visdo da estratégia global emergindo da experiéncia
operacional do dia a dia. Ambas relatam que sem a compreensdo do que os mercados
requerem torna-se impossivel assegurar que as operagdes alcancem a prioridade correta entre
os objetivos de desempenho. Bem como as estratégias com base nos recursos ou no mercado.

Para Slack, Jones e Johston (2018), a qualidade por ser a parte mais visivel da operacao,
a percep¢ao do cliente sobre o produto ou servigo pode gerar sua satisfagdo ou insatisfagao,
por este motivo a qualidade possui uma grande importancia ao causar impactos externos que
influenciam na satisfacdo do cliente, e impacto interno, que leva a processos estaveis e
eficientes. Ledo (2014) menciona que o quesito velocidade esta relacionado ao tempo
decorrido desde que o cliente solicita produtos ou servi¢os até o momento em que os recebe.
Culminando assim na percep¢do de que o atendimento agil ¢ um dos principais critérios
competitivos dos mercados atual e futuro.

Segundo Slack, Jones e Johston (2018) destacam que s6 ¢ possivel adquirir
confiabilidade dos seus clientes quando eles recebem seus produtos ou servigos exatamente

quando forem necessarios ou pelo menos quando foram prometidos. Para Ledo (2014), a



flexibilidade de uma empresa permite que a mesma atribua prioridade méxima a
customizagdo e flexibilidade no volume. Esses objetivos de desempenho precisam ficar bem
determinados pela empresa para que todos os esforgos sejam no intuito de atingi-los.

Por outro lado, os autores ainda citam que as empresas que competem diretamente
com preco o custo sera seu principal objetivo nas operagdes. A operagdo gastara dinheiro em
funciondrios, instalacdes, tecnologias e equipamentos visando manter seus custos baixos
quanto compativeis aos niveis da qualidade, velocidade, confiabilidade e flexibilidade que
seus clientes requerem. Dando aten¢do e importancia a todos os elementos que contribuem
para o desenvolvimento das atividades de forma efetiva, inserindo-se nesse contexto a
necessidade de adequacgdo do arranjo fisico a operacdo, a defini¢do de padrdes adequados,

bem como o uso das ferramentas devidas.

2.2.1 Arranjo fisico e sua influéncia nos objetivos de desempenho

Slack, Jones e Johston (2018), mencionam que arranjo fisico de uma operagdo ou
processo € a forma como os recursos de transformacdes sdo posicionados entre si, como
diversificacdo de tarefas sdo alocadas a esses recursos de transformacdo e a aparéncia geral
desses recursos. Optar por arranjo fisico é importante porque, se o layout estiver errado, pode
ocasionar padrdes de fluxo muito longos e confusos, operacfes inflexiveis, fluxos
imprevisiveis, altos custos e uma fraca resposta para 0s que estiverem envolvidos na

operacdo, sejam eles clientes ou funcionarios.

Quadro 1: Classificacdo dos Arranjos Fisicos

TIPO CARACTERISTICA

E utilizado quando o produto ou receptor do servico é muito

_ _ o grande para ser movido de forma conveniente ou, talvez se
Posicéo fixa (Posicional) )
recursa a ser movido.

Ocorre quando os produtos, informacdes ou clientes fluem pela

operacgdo, percorrem um roteiro de atividade a atividade, de

Funcional .
acordo com suas necessidades.




Ocorre a selecédo de recursos transformados para movimentar-se

para um local especifico onde o0s recursos transformadores

Celular . . - ) N
estardo a disposicao para atender suas necessidades imediatas.

Linear Estabelece uma ordem linear desde a entrada da matéria prima

ate a saida do produto acabado.

Fonte: Slack, Jones e Johston (2018).

A adequacdo de um arranjo fisico é um fator crucial para o desenvolvimento de uma
empresa, no entanto nem sempre essas mudancas sdo bem vistas pelos gestores, por pensarem
que terdo aumento nos custos, e pelos funcionarios por retratar modificacGes nas rotinas de
trabalho. Entretanto mudancas ou adaptacdes em um arranjo fisico podem reduzir os custos de
producdo e diminuir a fadiga dos funcionarios (LIMA, 2016). Na prestacdo de servicos, 0
arranjo fisico também € fundamental, visto que é ele que vai contribuir para o alcance dos

objetivos de desempenho mencionados, porém na entrega do servico requerido.

2.2.2 Padronizacao

Segundo Cantidio (2018), padroniza¢dao ¢ um método decisivo e ordenado de produzir
sem perdas. E desejavel que os colaboradores alcancem o maximo de desempenho nas
atividades ou operagdes através da repeticdo dos movimentos e dos procedimentos.

Segundo Teixeira et al. (2014), a padronizagdo permite que as empresas oferecam de
forma sistematica produtos e/ou servicos com o mesmo padrdo de qualidade, forma de
atendimento, prazo e custos aos clientes. Utiliza-se para prevencdo, controle e minimizagao
dos erros e desvios. Nao ¢ facil trabalhar com prestacdo de servicos, pois envolve um alto
nivel de interagdo com o cliente, onde na maioria das vezes esquecem que sao ‘“‘pessoas
servindo pessoas” e que cada qual possui suas particularidades, problemas e preferéncias

(MEIRA, 2009).

2.2.3 Ferramentas do Processo

2.2.3.1 Defini¢ao de mapeamento de processos
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O mapeamento de processos ¢ uma ferramenta que possibilita desenhar o0 momento e
documentar todos os elementos que compdem um processo, utilizando técnicas que podem ser
aplicadas individual ou em conjunto. Uma empresa que ndo conhecer seus processos, esta
sujeita a falhas, retrabalhos, processos inuteis, gargalos, desperdicio de tempo e de recursos.

Schmidt (2016), relata a importancia do mapeamento dentro da modelagem de
processos, por possuir fungdes padronizadas e manter os registros da organizacdo alicercado
em experiéncias e conhecimentos passados.

Segundo Azevedo (2016), ¢ necessario que se haja um amplo conhecimento das
atividades que constituem o0s processos essenciais ¢ de apoio de uma organizagdo. Os
principais objetivos do mapeamento de processos sao:

a) Compreender claramente 0s processos;

b) Compreender a interagdo entre 0s processos;
c) Identificar os gargalos e falhas da produgéo;
d) Identificar trabalhos desnecessarios;

e) Identificar desperdicio de tempo;

f) Identificar desperdicio de recursos;

g) Analisar a eficacia dos processos;

h) Fornecer dados para a etapa posterior: a modelagem dos processos.

O mapeamento ajuda detectar fontes de desperdicios, viabilizando uma linguagem
simples para tratar dos processos de manufatura e servigos. Sua orientagdo de fluxo ¢é
importante por ter a capacidade de transformar um simples layout em uma série de exercicios,
reduzindo a distincia entre as operacdes, melhorando a utilizagdo do espago e diminuindo o

tempo de produc¢ao (GOMES, 2009).

2.2.3.2 Fluxogramas

E uma técnica que relata através de simbolos especificos, cada etapa de um processo.
Mostra de maneira resumida o tempo de espera e os registros usados e gerados durante o
decorrer do processo. As etapas podem ocorrer de forma sequencial ou paralelamente.

Dentre as vantagens na utilizagdo do fluxograma, segundo Azevedo (2016) estdo:
Permite verificar como se interligam os componentes de um sistema, seja ele mecanizado ou
ndo, facilitando a andlise de sua eficicia; propicia a localiza¢do das deficiéncias, facilita a

visualiza¢ao dos passos, transporte, operagdes e formularios; proporciona a verificacao de
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qualquer alteracdo nos sistemas existentes pela clara visualizagdo das modificagdes

introduzidas.

Segundo Rocha (2017), o fluxograma ¢ fundamental para o planejamento e o

aperfeicoamento do processo, sua representacdo grafica utilizasse de simbolos previamente

estabelecidos que possibilita sua descri¢do precisa e clara do sequenciamento dos processos.

Figura 01: Simbologia

utilizada para o desenvolvimento de um fluxograma

Simbolo Nome

Quando utilizar?

Inicio ou fim

Todas as vezes que iniciar ou terminar o fluxograma de um determinado processo.

Decisdo

Todo processo existe um ponto de decisdo que dependendo da situa¢do ou decisdo
tomada poderdo sinalizar dois ou mais caminhos. Um exemplo pratico poderia ser ap6s a
verificagdo de um produto antes da sua liberagdo. Nesta situagao poderiamos ter um
simbolo de decisdo com o questionamento: "0 produto esta conforme?". Caso positivo,
o produto poderia ser entregue ao cliente, caso negativo, o produto ndo pode ser
liberado.

Processo

Este é o simbolo mais utilizado, pois ele serve para indicar as etapas no fluxo continuo do
processo. "Embalar o produto”, "Atendimento ao cliente", "Avaliar os produtos
encaminhados pelos provedores externos"”, estes sao apenas alguns exemplos de
atividades que podem ser inseridos neste simbolo. Este simbolo nomeia quais sdo as
etapas fundamentais de cada processo.

Processo pré
definido

Em todos 0s momentos em que existir uma etapa que ja foi utilizada em outro lugar, ou
seja foi pré definida em outro fluxograma, este é o simbolo mais indicado. | magine que
exista um fluxograma para o "tratamento de ndo conformidades" e para isto exista uma
etapa de "Brainstorming”, porém esta mesma etapa ja estd sendo utilizada em outro
fluxograma de processo, logo o simbolo de "Processos pré definido" seria 0 mais
indicado para contemplar esta tarefa.

Operacdo Manual

Indicado para representar tarefas manuais existente no fluxo de um processo. Existem
outras situagdes que este simbolo pode sinalizar etapas ndo automatizadas, as quais se
repetirdo até que sejam paradas manualmente. Ha tarefas produtivas em que
determinada maquina s6 pode ser interrompida por um esfor¢co manual de algum
colaborador, logo o simbolo de "opera¢do manual” é o mais indicado.

Conector

Sua finalidade é ligar um ponto 3o outro no fluxo. Alguns fluxogramas de processos sao
altamente complexos e enormes, por isso além de utilizar um "fluxo de linha" para ligar
uma etapa que esteja distante da outra, o simbolo do "conector" pode ser uma saida
para tornar o desenho do fluxograma mais agradavél e de facil compreensdo.

Documento

Mostra uma etapa do processo em que é gerado um documento. Exemplificando, algum
cliente aceita determinada proposta, logo podemos inserir este simbolo com a seguinte
legenda: "O colaborador redige a proposta”.

| He (1N ¢D

Fluxo de Linha

Utilizado como conector entre os simbolos de um processo. Serve para indicar a diregdo
em que 0S pProcessos ocorrem.
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Fonte: Alongo (2017)
Segundo Silveira (2018), o objetivo do fluxograma ¢ mostrar de forma simples o fluxo
das informagdes e componentes demostrando a sequéncia operacional caracterizando o

trabalho que esta sendo executado.

2.2.4 Objetivos de Desempenho no contexto da Industria 4.0

A industria 4.0 surgiu no inicio do século XXI, no ano de 2011 pelo governo aleméo,
devido ao aumento na demanda por produtos personalizados e a crescente evolugdo das
tecnologias habilitadas. Com a alta competitividade no mercado atual, a tecnologia tende a
avancar a cada dia, modificando o modo de pensar, de agir e de viver das pessoas. 1sso
interfere diretamente nos processos de producdo de bens e servigos aos consumidores
(SOARES, 2018).

Segundo Brito (2017), a quarta revolucdo industrial sdo as inovagdes tecnoldgicas
atuais que se aplicam aos processos de manufatura e que juntas possibilitam procedimentos de
forma ampla e rapida.

Para que haja exceléncia nos processos industriais, Teles (2017) destaca a
convergéncia e a aplicacdo de dez tecnologias, que quando interligadas apresentam resultados
extraordinarios. S&o eles:

Rastreabilidade — Possibilita o gerenciamento do ciclo de vida do produto e suas
transacdes desde a criacdo até o descarte. Visao Artificial — Tecnologia dpticas utilizadas em
processos de controle de qualidade ou assisténcia na fabricacdo. Big Data e Data Analytics —
Gera conhecimento e valor a partir de dados de producdo e identifica tendéncias e
recomendacdes para otimizacdes dos processos. Realidade Aumentada — Fornece informacgoes
adaptadas ao contexto mescladas ao seu campo de visdo. IOT — Conectividade dos
dispositivos no chao de fabrica diretamente da internet. Cyber Physical System — Sistema que
combina tecnologias cibernéticas, mecanicas e eletrénicas para melhora do desempenho de
fabricacdo. Robd Colaborativo — Compartilha de forma segura o espaco de trabalho entre
operadores e robd. Dados em Nuvem — Com a computacdo em nuvem é possivel adaptar-se
facilmente as mudancas e a rapida tecnologia de hoje. Criptografia Avancada — S&o sistemas
desenvolvidos para armazenar dados e garantir a seguranca dos mesmos (TELES, 2017).

A quarta revolucdo industrial impacta diretamente nos objetivos de desempenho, pois
com a implantacdo de suas novas tecnologias possibilitard a seus clientes produtos e/ou

servigos customizados, de excelente qualidade em tempo agil ao menor custo (BRITO, 2017).
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3 METODO

Com o intuito de alcancar os objetivos da presente pesquisa, foi realizado um estudo
sobre a percepcao de pessoas quanto a aquisicdo de servigos de transportes alternativos na
cidade de Barbalha-Ce. Trata-se de pesquisa de natureza basica, com abordagem quantitativa
que segundo Dalfovo, Lana e Silveira (2008), ¢ caracterizada pelo emprego da quantificagao,
tanto nas peculiaridades das coletas de informagdes, como no tratamento dessas por
intermédio de taticas estatisticas, desde as mais simples até as mais complexas.

A pesquisa foi realizada atraves de dados primarios, onde a coleta ocorreu por meio de
um questionario estruturado com perguntas fechadas que para Chaer, Diniz e Ribeiro (2011),
€ uma técnica de investigacdo apresentada as pessoas contendo questdes que tem por objetivo
0 conhecimento de opinides, sentimentos, expectativas, crengas, interesses e situacoes
vivenciadas. O instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario adaptado do
modelo Servqual, dos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que tem por objetivo
analisar lacunas ou gaps existente entre expectativa e percep¢do em relacdo ao servico
desejado e o servigo percebido pelo cliente (ROTILI et al., 2016). O modelo servqual divide-
se em duas partes: a primeira possui vinte e dois construtos, que registram as expectativas dos
clientes de empresas excelentes do setor especifico de servigos, a segunda parte também é
composta por vinte e dois itens, que avalia as percep¢des dos consumidores de uma
determinada empresa nesse setor de servicos. Essas partes sdo divididas em cinco dimensdes:
confiabilidade; responsabilidade; seguranca; empatia e tangiveis. Onde as mesmas foram
adaptadas para o alcance dos objetivos do presente estudo. O questionario aplicado foi
enviado para os participantes através das redes sociais.

Além disso foram utilizados dados secundarios obtidos através de pesquisas
bibliogréaficas que segundo Lima, Soares e Herling (2012), é aquela realizada com base em
materiais ja publicados, sendo esta utilizada como fonte de dados sobre os temas abordados.
Desta forma foram utilizados livros, artigos e documentos encontrados em meios eletrdnicos
para construcdo do referencial tedrico. Os critérios utilizados para a escolha da amostra da
pesquisa se deu por acessibilidade, onde foram aplicados cento e treze questionarios, visto que
busca analisar a percep¢édo da populacdo quanto a prestacao de servicos.

A analise de dados esta sendo demostrada através da estatistica descritiva que segundo

Silva (2010), permite que o pesquisador obtenha uma melhor compreensdo do comportamento



14

dos dados por meio de tabelas, identificando tendéncias, gréficos, medidas-resumo,
variabilidade e valores dpticos.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Tendo em vista 0 objetivo proposto por este estudo, a partir do questionario realizado,
observou-se as respostas dos participantes, sendo analisadas as seguintes categorias: idade,
qualidade, confiabilidade, rapidez, custo e flexibilidade na populacdo do municipio de
Barbalha-Ce.

Os participantes da pesquisa que mais se destacaram foram os de faixa etéria entre 18
a 30 anos com um percentual de 64,5 %, seguidos dos de 31 & 45 anos que obtiveram 21% e

por fim das pessoas acima de 46 anos que ocuparam 14,5 % da amostra.

Grafico 1: Qualidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Para Slack, Jones e Johston (2018), a qualidade ¢ o fator mais visivel pelo cliente
podendo causar satisfagdo ou sua insatisfagdo. O grafico apresenta que uma maioria de 31%
da populagdo responderam regular, seguidos de 18% que optaram pelo quesito péssimo visto
que as empresas ainda néo disponibilizam transportes para locomogdo em todos os bairros da
cidade. Na segunda categoria foi percebido que a maioria, sendo esta de 33% da populagéo
possui uma opinido regular quanto o conforto e seguranca oferecido pelos transportes, outra
parte da populacdo correspondente a 24% responderam péssimo, 22% ruim e por fim uma

pequena quantidade menos significativa de 4% responderam que as empresas possuem
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exceléncia. J& na terceira categoria o grafico acima apresenta que 30% das respostas foram
regulares, 27% péssimo e 17% ruim, que corresponde a uma falta significativa de vestiarias
dos funcionarios. E por fim a quarta mostra que 31% da populacdo responderam péssimo e
regular quanto aos pontos de espera, enquanto que apenas 6% responderam excelente a
respeito dos mesmaos.

Grafico 2: Confiabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Segundo Slack, Jones e Johston (2018), a entrega de produtos e/ou servigos no horario
e data estabelecidas adquirem a confiabilidade de seus clientes. O gréafico acima mostra a falta
de confiabilidade por 35% da populagdo que optaram por responder o quesito regular a
respeito do que se diz no plano e contrato da empresa. Na segunda categoria a maioria das
respostas correspondente a 35% da populacdo identificaram como ruim a preocupacdo das
empresas em solucionar seus problemas, em seguida 25% responderam regular, 21% péssimo,
16% optaram por bom e apenas 3% excelente. O gréfico ainda apresenta uma porcentagem de
34% da amostra ao responderem que o nivel de qualificacdo dos funcionarios € regular, porem
26% optaram por um bom desempenho no trabalho, 18% responderam ruim, 17% péssimo e
5% excelente. O nivel prestado pelo cumprimento de horarios das empresas foi estipulado
pelos participantes da pesquisa com 30% dos resultados bons, seguido de 27% regular, 14%
ruim, 22% péssimo e 7% excelente. Quanto as necessidades atendidas pelas empresas 32% da
populacdo responderam regular, 25% optaram por bom, 19% ruim, 18% péssimo e por fim

6% representa o nivel de exceléncia.
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Grafico 3: Rapidez
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Para Ledo (2014), a rapidez com que os atendimentos séo efetuados é um fator crucial
para o mercado competitivo de hoje e do futuro. Quanto as informacg6es dos custos de tarifas o
grafico acima mostra que 29% da populacdo responderam ao quesito regular, 21% definiram
como péssimo, 19% bom, 14% ruim e 17% optaram por excelente. O mesmo demostra que as
respostas de forma répida pelos funcionérios da empresa foram transmitidas para os clientes
em uma escala de 32% regular, 23% em nivel bom, 22% ruim, 18% péssimo e apenas 5%
excelente. Quanto a disposi¢do dos funcionarios em ajudar os clientes o grafico mostra que
36% dos mesmo, responderam ao quesito regular, 22% ruim, 19% responderam em ambas

péssimo e bom e 4% excelente.

Grafico 4: Custos
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Para Slack, Jones e Johston (2018), as empresas que competem com prego Sseu principal
objetivo sera 0 custo, pois a mesma gastara com funcionarios, tecnologias, instalacdes e
equipamentos. Neste grafico menciona-se os seguintes resultados: 37% das respostas foram
regular, 21% péssimo, 20% bom, 16% ruim e 6% excelente em relac&o a confiabilidade que
os clientes possuem a respeito dos funcionarios. Na segunda categoria pode-se observar o
quanto os clientes se sentem seguros ao contratar os servigos prestados pelas empresas. O
gréfico mostra que 44% da populacdo corresponderam ao quesito regular, 19% ruim, 17%
péssimo, 15% optaram por bom e 5% excelente. Quanto a gentileza prestada pelos
funcionarios € possivel especular que 36% dos participantes da pesquisa responderam ao
quesito regular, 22% péssimo, 21% ruim, 18% bom e 3% excelente. No que diz respeito a
clareza das respostas fornecidas aos clientes amostra-se que 37% dos participantes optaram

pelo quesito regular, 23% bom, 19% péssimo, 14% ruim e 7% excelente.

Gréfico 5: Flexibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Segundo Ledo (2014), a flexibilidade permite que as empresas produzam com o
maximo de customizacéo e elasticidade no volume. No que concerne a atencdo prestada pela
empresa ao cliente o grafico evidencia-se que 31% dos participantes da pesquisa responderam
regular, em seguida 30% replicaram péssimo, 21% ruim, 13% bom e 5% excelente. A
segunda categoria mostra que 33% dos participantes responderam ao quesito regular quanto a

compreensdo das empresas sobre as necessidades dos clientes. Em seguida 29% avaliaram
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como ruim, 19% péssimo, 13% bom e 6% excelente. Quanto a sensibilidade ao tentar resolver
algum problema o gréafico acima apresenta que 35% da amostra responderam regular, em
seguida 23% avaliaram ruim, 22% pessimo, 15% optaram por bom e 5% excelente. A quarta
categoria apresenta uma porcentagem significativa de 42% do quesito péssimo, quanto a
disponibilizacdo dos funcionarios. Logo apo6s 26% definiram como regular, 16% ruim, 11
bom e 5% excelente. No que diz respeito a simpatia dos funcionérios 40% dos participantes
da pesquisa optaram por regular, 25% péssimo, 17% ruim, 13% bom e 5% avaliaram como

excelente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo como objetivo geral analisar como sao percebidos os objetivos de desempenho
em producdo na aquisicdo de servicos de transportes alternativos na cidade de Barbalha-Ce,
este estudo teve a intengdo de mostrar a importancia dos mesmos para as organizagdes e Como
eles sdo essenciais para que atinjam suas metas.

Considera-se que 0s objetivos foram alcancados, visto que além de apresenta-los
enfatizando a sua utilizacdo e importancia ndo apenas na manufatura, mas também na
prestacdo de servicos, observou-se ao analisar o servico de transporte alternativo utilizado na
regido em estudo, destacando que o mesmo encontra-se aquém do esperado. Cada indicador
analisado apresentou fragilidades na percep¢do da populagdo, bem como apontou aspectos
relevantes a serem melhorados, para que haja a garantia da satisfacdo do publico alvo, da
mesma forma em que pode favorecer a manutencdo dos mesmos no mercado.

Mercado esse que exige estratégias organizacionais diversas e inovadoras dado o
contexto de avanco tecnoldgico que desponta e que s acrescenta ao alcance do desempenho
esperado pelas organizacdes.

O estudo realizado serve principalmente como diagnéstico para as organizacfes que
pretendem ter éxito. Ao que se sugere como estudos posteriores, a aplicacdo de pesquisas

acao para implementacéo das melhorias mencionadas aos processos.
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