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RESUMO

Este trabalho apresenta a avaliacdo da importancia e da satisfagdo dos clientes internos com
cada uma das atividades executadas pelo setor de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) de uma
industria de alimentos, subsidiando melhorias na sua prestacdo de servicos. A base deste
estudo ¢ a determinacdo das atividades executadas pelo setor de P&D que apresentam uma
diferenca significativa entre a importancia e a satisfagdo segundo os clientes internos. A
priorizacdo das atividades que necessitam de agdo urgente foi obtida através da analise de
importancia-desempenho (IPA), segundo o modelo de Slack (1994). Os funcionarios do setor
também avaliaram a importancia e a satisfagdo com as atividades executadas pela area de
P&D, nao existindo diferenca significativa com as avaliagdes dos clientes internos. As trés
atividades executadas pelo setor de P&D localizadas na zona “acdo urgente” na matriz de
IPA, segundo os clientes internos, sdo a analise dos dados e elaboracao de relatérios de testes
da area de proteinas isoladas de soja; a discussdo, determinagdo e redirecionamento de
prioridades; e a disponibilizacdo das informagdes e relatérios de P&D de produtos e
processos. Elaborou-se um plano de agdo para melhoria destas atividades, onde as principais
medidas sao a informatizagdo das trocas de dados entre o setor de P&D e setores clientes
internos, o treinamento dos funcionarios do setor de P&D em técnicas de projetos e a

implantacao do sistema para indexacao das informacgoes.

Palavras chaves: Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), clientes internos, pesquisa de

satisfagdo, andlise de importancia-desempenho (IPA).



ABSTRACT

This thesis presents the importance and satisfaction evaluation of internal customers in each
activity developed by the Research and Development Department (R&D) of a food industry,
subsiding improvement on service quality. The study basis is the determination of activities
developed by R&D Department that present a significant difference between importance and
satisfaction according to internal customers. The prioritizations of the activities that need an
urgent action have been gotten through the Importance-Performance Analysis (IPA)
according to Slack’s model (1994). The department employees have also evaluated the
importance and satisfaction of the R&D activities with no significant difference in internal
customers evaluations. According to internal customers there are three R&D activities
considered urgent for improvement in the IPA matrix, which are: data analysis and tests
reports elaboration of the isolated soybean protein products; priorities discussion,
determination and reorganization; and the information availability and R&D reports of
products and processes. A plan was developed for improving these activities and the main
actions are data change computerization between R&D and internal customers departments;
training R&D employees for project techniques and implementation of an information

indexation system.

Key words: Research and Development (R&D), internal customers, research of satisfaction,

Importance-Performance Analysis (IPA).



14

1 COMENTARIOS INICIAIS

1.1 Introducéo

A industria de alimentos no Brasil sempre foi menos receptiva as inovagdes. Este
fato pode ser justificado pela estrutura eminentemente familiar e pelo pequeno e médio porte
das empresas deste segmento. Deste modo, as ferramentas e técnicas estatisticas, comuns nas
industrias mecanicas e nas de componentes eletronicos, comegaram apenas recentemente a
serem empregadas nos processos de producao de alimentos. Existem varios motivos para que

este processo esteja ocorrendo:

e ¢globalizagdo com a queda das barreiras comerciais para os produtos
importados;

e fortalecimento do Mercosul no final da década passada, com o aumento da
competi¢do entre os produtos alimenticios brasileiros com os provenientes do
Uruguai e Argentina;

e aumento da profissionalizagdo das empresas de pequeno e médio porte, com a
contratacdo de técnicos e executivos fora do circulo familiar dos
proprietarios;

e aquisicdes e incorporacdes de empresas nacionais por grandes grupos

multinacionais.

A Tabela 1 apresenta o total de aquisi¢des e o valor da transformacgao industrial de
cada setor industrial brasileiro. As aquisi¢des incluem os custos das aquisicdes propriamente
ditas, investimentos na producdo préopria e de melhorias para o ativo imobilizado; ou seja,

incluem os gastos necessarios para colocar os itens especificados em condi¢des de uso no
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processo operacional da empresa. Pode-se observar que o setor industrial que tem o maior
valor de transformacgao percentual ¢ o dos produtos alimenticios e de bebidas, comprovando,

desta forma, a importancia econdmica e social deste setor industrial para o pais.

Tabela 1. Industria Brasileira - Distribuigdo Setorial [Fonte: Pesquisa Industrial Anual 2002,

IBGE]
2002
Valor da Valor d
alor da
Divisées de industria a;zi”:i';; ”;:;E;:T“ Aquisices | ransfarmacdo
A industrial
{1000 R) )

Indistria geral B0 36 081 303 726 334 100,00 100,00
Induistrias extrativas 3743 453 9143 182 T4z m
Extragén de carvao mineral 10888 194 609 002 0,08
Extragéo de petrileo & servigos correlatos B2 880 TRO 037 0,10 0,26
Extragéo de minarais metalicos 3211 404 & TET 246 8,37 2,23
Extragdo de minerais ndo-metilicos 46861 1431 200 093 047
Indistrias de transformagao 46 644 BoE 294 kg3 162 92 &7 96,00
Produtos alimenticios & bebidas 6066 138 EOO41 718 1382 1677
Produtos do furmo 366 190 2817 478 070 093
Produtos téxteis 1136 767 6003 168 2,18 130
Artigos do vestudrio & acessdrios 284 978 1078 502 0,67 0,98
Couros, artefatos de couro, artigos de viagem = calgados 414 780 & 18E ETE 082 2,04
Produtos de madeira 873643 JEROT 421 173 1,16
Celulose, papel e produtos de papel 4 327 436 14 091 481 8.6 4 64
Edicdo, impressio & reprodugdo de gravagdes TRO 980 @00 831 1,49 287

Coque, refino de petrdleo, elaboragdo de combustiveis nuclearss
& producdo de dlcool 0082 BEE 42 381 B31 18,03 13,06
Produtos quimicos 4819 381 4 161 298 R 11,24
Artigos de borracha e plastico 1284 676 7972 600 267 ]
Produtos de minerais ndo-metalicos 1697 ETL 11 267 809 7 E |
Metalurgia basica 36227R1 1o EA ] 728
Produtos de metal - exelusive maquinas & equipamantos 111 810 8 ET7E 623 2n 2,86
Maquinas & equipamentos 210332 17 die 689 4,19 BE1
Maquinas para escritdrio e squipamentos de informatica 144172 1 B3 160 ] 083
Maquinas, aparelhos & materiais elétricos 749983 & 89k 072 1,49 2,27
Material eletrénico & aparelhos & equipamentos de comunicagdes 48213 884 028 148 2,83

Equipamentos de instrumentagio médico-hospitalares, instru-

mentos de precisdo & dpticos, equipamentos para automagdo 3EE 080 1206 Bog 071 073
Montagem de veiculos automotores, rebogques e carmocerias 4 8208 096 212 M3 ETE ] 126
Fabricagdo de outros equipamentos de transports anaar 8727 71 074 2,22
Méweis & indistrias diversas GBT 366 4 005 468 1,20 1,66
Reciclagem 39842 180 430 008 0,08

Conforme dados do IBGE (2002), sete dos vinte e sete ramos industriais analisados
que lideraram os investimentos, detiveram uma parcela de 73% do total dos gastos com
investimentos em 2002. Neste grupo de sete atividades industriais, destacam-se os setores de
alimentos e bebidas, de montagem de veiculos automotores e de refino de petrdleo e de

producdo de alcool.
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A industria de alimentos e bebidas sustentou sua importancia nos investimentos em
funcdo, ndo apenas da sua propria participacao no total da produgdo industrial, mas também
apoiada no aumento da demanda doméstica que se seguiu a estabilizacdo econdmica e na sua

importante articulacao ao agronegocio exportador, segundo analise do IBGE (2002).

Por outro lado, as exigéncias dos consumidores sdo crescentes. Cabe as empresas
buscar a satisfagdo de seus clientes, superando suas expectativas, diferenciais estes que
tornam imperativa a aplica¢ao de metodologias para identificagdo dos pontos criticos em seus

processos internos que devem ser melhorados continuamente.

1.2 Tema e Objetivos

O tema deste trabalho ¢ o estudo da importancia e da satisfacdo dos clientes internos
com cada uma das atividades executadas pelo setor de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) de
uma industria de alimentos. Este tema impacta tanto na satisfagdo dos clientes internos, como
na efetividade do setor de P&D de criar novos produtos e processos, tornando a empresa mais

competitiva.

O objetivo principal do estudo ¢ elaborar um plano de ag¢do para melhoria das
atividades consideradas criticas pelos clientes internos setor de Pesquisa e Desenvolvimento

(P&D) de uma industria de alimentos.

Tém-se os seguintes objetivos secundarios:

e avaliar as atividades que apresentam diferenga na avaliagdo de importancia e

satisfacao na opinido dos clientes internos deste setor;

e priorizar as atividades criticas, através da matriz IPA segundo avalia¢do dos

clientes internos;

e avaliar a diferenca de percepcao entre os clientes internos e os funcionarios

da area de P&D referente as atividades deste setor.
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1.3 Justificativa do tema e objetivos

Os principais clientes da empresa, onde foi realizado o presente trabalho, sdo
industrias que utilizam os ingredientes adquiridos em seus processos de obten¢do de produtos
alimenticios que serdo ofertados aos consumidores finais. Como as altera¢des das exigéncias
do mercado consumidor estdo cada vez mais rapidas, as empresas sdo forcadas a lancarem
novos produtos e a otimizarem seus processos continuamente. Deste modo, os ingredientes
que compdem estes produtos também devem acompanhar as novas tendéncias do mercado,

tanto no que se refere a qualidade, quanto ao preco final de venda.

Até o ano de 2002, a informalidade nas interacdes entre os diversos setores da
empresa era uma pratica normal. Deste modo, também na area de P&D, utilizavam-se muitas
vezes procedimentos informais para a obtencdo de novos produtos, o que ocasionou algumas
vezes o desenvolvimento de produtos com caracteristicas ndo desejadas pelos clientes. Por
outro lado, a avaliagdo da importancia das atividades desenvolvidas pelo setor era muito
subjetiva. Do mesmo modo, a avaliagdo da satisfacio com o desempenho do setor era nao-

estruturada.

A tarefa de avaliar a satisfagdo com as atividades executadas por areas de P&D ndo ¢
simples. A Figura 1 apresenta classes para avaliacdo do desempenho a serem adotadas em

cada tipo de atividade da area de P&D, segundo Werner & Souder (1997).

Avaliacdes Avaliacdes
Avaliacoes Quantitativas- Quantitativas-
Qualitativas Subjetivas Objetivas

P&D do Processo
de Manufatura

Desenvolvimento
de Produtos

Pesquisa Bésica | Pesquisa Aplicada

Figural. Diferentes Classes de Medigdo de Desempenho para cada Tipo de P&D
[Fonte: Adaptado de Werner, Souder, 1997]

Como pode ser visto na Figura 1, ndo existe uma receita Unica, clara, precisa e

objetiva para medir o desempenho de qualquer atividade executada por P&D. A éarea de P&D
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estudada tem sua atuagdo centrada na pesquisa aplicada e no desenvolvimento de produtos. A
pesquisa basica e o P&D do processo de manufatura também sdo executados, mas em menor
grau. Deste modo, de acordo com as caracteristicas da area em estudo, optou-se por

avaliagOes quantitativas-subjetivas para a medicao do desempenho deste setor de P&D.

1.4 Método de trabalho

A pesquisa realizada, segundo Kotler & Armstrong (1999), pode ser classificada
como quantitativa descritiva. O método empregado foi o levantamento que é considerado por

estes autores o mais adequado para a coleta de informagdes descritivas.

A pesquisa foi conduzida com total colaboracdo da geréncia da area de P&D, visando
a melhoria das atividades do setor, caracterizando uma pesquisa-acdo, segundo Gil (1991).
Pode-se apresentar alguns conjuntos de acdes que podem ser considerados como etapas da

pesquisa-agao:

e fase exploratdria — objetiva determinar o campo de investigacdo, as
expectativas dos interessados, bem como o tipo de auxilio que estes poderao
oferecer ao longo do processo da pesquisa;

e formulagdo do problema — objetiva solucionar problemas praticos a fim de
conseguir a participacao dos interessados;

e constru¢cdo dos objetivos — sintetiza o que pretende alcangar com a pesquisa.
Os objetivos informardo o que estd propondo a pesquisa, isto €, quais o0s
resultados que pretende alcangar ou qual a contribuigdo que a pesquisa ira
efetivamente proporcionar;

e realizagdo do seminario — reune os principais membros da equipe de
pesquisadores e membros significativos dos grupos interessados na pesquisa.
De sua discussdo e aprovacao ¢ que sdo elaboradas as diretrizes de pesquisa e
de acdo;

e selecdo da amostra — convém que sejam pesquisados todos os elementos,
quando o universo de investigacdo ¢ geograficamente concentrado € menos
NuUMeEroso;

e coleta de dados — a observacao ¢ o levantamento sdao as técnicas mais comuns
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para a obtencdo de dados (CHURCHILL & PETER, 2000);

e andlise e interpretagdo de dados — consiste em dispor, tabular e analisar os
dados. Sdo elaborados indices e calculos estatisticos, tabelas, quadros e
gréficos;

e claboracdo do plano de agdo — a pesquisa-agdo concretiza-se com O
planejamento de uma acdo destinada a enfrentar o problema que foi objeto de
investigacao;

e divulgacdo dos resultados.

Para que os objetivos deste trabalho sejam atingidos foram executadas as seguintes

etapas descritas abaixo.

A primeira etapa foi a leitura da bibliografia, com énfase em processo de pesquisa e
desenvolvimento, clientes internos, pesquisa de marketing e na ferramenta de andlise de
Importancia-Desempenho (IPA), permitindo que se obtenha uma fundamentagdo teodrica
maior sobre os assuntos a serem abordados. Na pesquisa de marketing, foram revisadas as
etapas de um projeto de pesquisa desde a defini¢do do problema e dos objetivos, passando
pelo desenvolvimento do plano da pesquisa e sua implementagcdo, até a andlise das
informagdes e apresentagdo dos resultados. Na analise de Importancia-Desempenho (IPA),

foram buscados artigos que envolvam os modelos e usos desta ferramenta.

Posteriormente planejou-se a pesquisa através da definicdo do tipo e do método da
pesquisa, elaboracdo do questiondrio, definicdo da lista dos pesquisados, execucdo de pré-

teste e revisao final do questionario.

Executou-se a pesquisa entre os clientes internos e os funcionarios do setor de P&D,

conforme definido na etapa de planejamento.

Na seqliéncia, apresentaram-se a analise dos dados e a apresentacdo dos resultados,
consistindo da andlise das diferencas entre as avaliagdes de importancia e desempenho, das
representacdes graficas dos resultados e das matrizes de anélise de Importancia-Desempenho

(IPA).

Com base na etapa anterior, elaborou-se de um plano de agdo para a resolugao dos

problemas detectados na pesquisa.
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Finalmente, relacionaram-se as principais conclusdes e as sugestdes para trabalhos

futuros.

1.5 Estrutura

A estrutura do presente trabalho de conclusdo esta apresenta abaixo.

O primeiro capitulo apresenta uma breve introducdo, seguida pelo tema, objetivos
principais e secundarios, justificativa da escolha do tema, estrutura do trabalho e suas

limitagoes.

O segundo capitulo traz uma revisdo bibliografica, com destaque para o processo de
pesquisa e desenvolvimento, clientes internos, pesquisa de marketing e para a ferramenta de

analise de Importancia-Desempenho (IPA).

O terceiro capitulo apresenta o modelo a ser empregado para a preparagdo, realizacao
e analise dos resultados da pesquisa sobre o desempenho das atividades do setor de P&D.
Neste capitulo também ¢é proposto um modelo para a determinagdo das fronteiras das zonas

das matrizes de IPA.

O quarto capitulo apresenta, inicialmente, um breve historico sobre a empresa na
qual a pesquisa foi realizada. A seguir sdo apresentados os resultados da pesquisa obtidos a
partir das respostas dos clientes internos e dos funcionarios do setor de P&D. Na seqiiéncia,
os resultados obtidos nas pesquisas com estes dois grupos sdo analisados e comparados. Na
continuagdo deste capitulo, um plano de acdo para a melhoria das atividades do setor de P&D
¢ apresentado. Para finalizar, uma comparacdo entre dois diferentes modelos para as matrizes

de IPA é mostrada.

O quinto capitulo apresenta os comentarios finais, conclusdes e sugestdes para

futuros trabalhos.

1.6 Limitacdes

O estudo limita-se a pesquisa de um setor de P&D de uma tnica industria alimenticia

e o modelo proposto podera ou nao ser aplicavel a outras empresas.

Apenas as atividades localizadas na zona de “acdo urgente” na matriz de IPA obtida
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a partir das respostas dos clientes internos serdo consideradas prioritarias para a elaboragao do

plano de acao para melhoria das atividades do setor de P&D.

O trabalho ndo apresenta uma exaustiva revisdo bibliografica referente as atividades,

estruturas e avaliacdes de desempenho de setores de P&D.

O presente estudo ndo mapeara os processos internos do setor de P&D.
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2 REVISAO BIBIOGRAFICA

2.1 Pesquisa e Desenvolvimento

Kotler & Armstrong (1999) comentam que o processo de desenvolvimento de novos
produtos ¢ constituido por oito grandes etapas, conforme pode ser visto na Figura 2. Apos a
etapa de andlise comercial, entra-se no estagio de desenvolvimento do produto, em que o
departamento de pesquisa e desenvolvimento (P&D) transforma o conceito do produto em um
produto fisico. Esta etapa consome grande parte do investimento planejado e ird demonstrar

se a idéia do produto podera ser transformada em um produto funcional.

Segundo Pahl & Beitz (1996), tem-se as seguintes etapas de desenvolvimento do
projeto de um novo produto:

e Especificacdo de projeto;

e Defini¢cdo do conceito de engenharia;

¢ Projeto preliminar;

e Detalhamento de projeto;

e Avaliacdo de prototipo.

Estes autores orientam que na etapa de especificacdo do projeto sdo estabelecidos os
parametros basicos do produto, atendendo as solicitacdes de mercado e aos condicionantes de
engenharia. Esta ¢ a fase em que os requisitos do produto, prospectados na andlise de
marketing, sdo transformados em especifica¢des técnicas a constarem no produto. Na etapa
seguinte, defini¢do do conceito de engenharia, ¢ feita uma primeira aproximagdo de, pelo
menos, uma solug¢do de projeto, de acordo com as especificacdes definidas na etapa anterior.

Esta ¢ a fase em que sdo propostas diversas solucdes de engenharia, com base na experiéncia
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acumulada e na criatividade do projetista. Ao final desta etapa, ficam definidas a

funcionalidade e a configuragdo basica do produto.

Geragao de idéias

v

Selegao de idéias

v

Desenvolvimento e
teste do concetito

v

Estratégia de marketing

v

Analise comercial

v

Desenvolvimento
do produto

v

Teste de marketing

v

Comercializagao

Figura 2. Principais etapas de desenvolvimento de um novo produto [Fonte: Adaptado de

Kotler, Armstrong, 1999]

Segundo Juran & Gryna (1993), apreender e registrar a “experiéncia corporativa’ dos
problemas resolvidos no passado sempre foi um objetivo universal. Se houver a possibilidade
de se manter os problemas passados fora dos novos projetos, a produtividade e eficacia dentro
do ciclo de desenvolvimento do produto podem ser grandemente aprimoradas. Os projetistas
podem, entdo, enfocar aspectos novos, inovadores, modernos do projeto. Conforme relatado
por Hitachi apud Juran & Gryna (1993): “os resultados da utilizagdo pratica do programa de
analise de projeto auxiliado por computador indicam que mais de 30% das falhas nos
produtos devidas a projeto inadequado foram evitadas”. Tal esfor¢o ndo se deu sem problemas

iniciais. Hitachi relatou mais de 20 anos de atividade inicial sem sucesso devido aos seguintes
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fatores:
e sistemas de indexagdo desorganizados;
e manutenc¢do problematica de dados;

e conexao insuficiente com analises do projeto.

Kiella & Golhar (1997) apresentam trés tipos diferentes de invengdes de produtos ou

processos descritos resumidamente a seguir:

1. Invengdo de ruptura, onde sdo criados produtos totalmente novos que ainda nao
apresentam demanda do mercado. Embora esta classe de invencdes seja
extremamente desejavel, a estratégia dos negdcios de uma empresa ndo pode
basear-se apenas nesta forma de desenvolvimento por depender de muitos
fatores imprevisiveis.

2. Invencdo de aperfeigoamento do conceito, onde sdo feitas melhorias e extensdes
de linhas de produtos existentes, tornando mais adequada sua introducdo no
mercado. Normalmente € o passo seguinte a invencdo de ruptura. Neste caso, o
mercado ja existe, havendo um nivel de previsibilidade muito maior do que no
tipo de inveng¢do anterior.

3. Invencdo de necessidade, onde se busca preencher uma necessidade nao
satisfeita. Neste caso, a invengdo serd responsavel pela satisfacio de uma
demanda percebida dos clientes. Assim sendo, a habilidade da empresa de
entender as reais necessidades dos clientes aumentara a estabilidade da sua

funcao de P&D.

Taylor & Pearson (1994) comentam que na ultima década, os programas de
qualidade tém sido prioritarios para os gerentes de P&D devido a pressdes externas (busca de
qualidade total em todas fun¢des da organizacdo) e deficiéncias internas (necessidade de
melhoria de efetividade da area de P&D). Entretanto, a determinagao de indices quantificaveis
de avaliacdo, usuais no gerenciamento da qualidade, ndo sdo facilmente transferidos para as
atividades da area de P&D. Ou seja, medidas para quantificar a qualidade de P&D sdo dificeis
de projetar e aceitar. Mesmo expressdes de uso corrente em programas de qualidade como
“apropriado para o uso”, “em conformidade com os requisitos” ou “fazer certo da primeira

vez” geram discussoes quando empregados para avaliar os produtos P&D. A propria defini¢ao

de defeito em P&D é controvertida.
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2.2 Clientes Internos

Juran & Gryna (1991) definem cliente como qualquer pessoa, departamento ou
empresa que sofra o impacto do produto ou do processo. Os clientes podem ser “internos” ou
“externos”. Dentro de uma empresa existem muitas situacdes nas quais departamentos ou
pessoas fornecem produtos uns aos outros. Os receptadores sdo denominados clientes

Internos.

Segundo Farmer, Luthans & Sommer (2001), o conceito de cliente interno ¢
fundamentado na idéia de que uma organizag¢do ¢ formada por uma cadeia independente de
individuos e unidades funcionais, onde cada elemento da cadeia da inputs para outro até
chegar ao cliente externo do servigo. Este conceito pode melhorar o desempenho da
organizagao através de trés maneiras:

1. desenvolvimento de um verdadeiro espirito de time e parceria entre diferentes
partes da organizagao.

2. criagdo de um ambiente onde os funcionérios sdo recompensados por seus
resultados e ndo punidos por seus erros.

3. inicio de um dialogo e feedback continuos sobre os progressos, problemas ¢

Processos.

Hauser, Simester & Wernerfelt (1996) apresentam que o departamento de marketing
freqiientemente ¢ cliente interno da area de pesquisa & desenvolvimento (P&D), conforme

pode ser visto na Figura 3.

A avaliagcdo da atuacdo da area de P&D pelos seus clientes internos nao ¢ uma
atividade simples, porque o tempo para monitorar se o produto foi um sucesso comercial,
muitas vezes, € de cinco a dez anos. Deste modo, devem ser encontradas outras formas de

avaliar o fornecedor interno (HAUSER, SIMESTER & WERNERFELT, 1996).

P&D Marketing

A\ 4

A\ 4

(fornecedor (cliente Cliente

interno) interno) Externo




26

Figura 3. Modelo de cliente-fornecedor [Fonte: Hauser, Simester, Wernerfelt, 1996]

2.3 Pesquisa de Marketing

A American Marketing Association define pesquisa de marketing como “a fungao

que liga o consumidor, o cliente e o publico ao profissional de marketing por meio de

informagdes — estas usadas para identificar e definir oportunidades e problemas de marketing;

gerar, refinar e avaliar agdes de marketing; monitorar o desempenho de marketing; e melhorar

o entendimento do marketing como um processo” (CHURCHILL & PETER, 2000).

2.3.1 Etapas de um Projeto de Pesquisa

Samara & Barros (1997) apresentam as etapas de um projeto de pesquisa:

Defini¢ao do problema.

Determinacao dos objetivos.

Escolha do tipo de pesquisa.

Determinacdo do método de pesquisa.
Escolha dos métodos de coleta de dados.
Confeccao do formulario para coleta de dados.
Planejamento da amostragem.

Uso de técnicas amostrais.

Execucao do calculo amostral.

Aplicagdo de pré-teste dos formularios para coleta de dados.
Execucao dos trabalhos de campo.

Tabulacdo e analise de dados.

Representacdo grafica dos resultados.

Analise geral.

Preparag@o das recomendagdes ao cliente.

Estas quinze etapas do processo de pesquisa de marketing apresentadas acima podem

ser agrupadas em quatro etapas, conforme pode ser observado na Figura 4 proposta por Kotler

& Armstrong (1999).
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Definicao do
problema e dos
objetivos da
pesquisa

|

Desenvolvimento
do plano da
pesquisa para
coleta de
informagdes

|

Implementagao
do plano de
pesquisa coleta e
analise dos dados

|

Interpretacao e
apresentacao dos
resultados

Figura 4. O processo de pesquisa de marketing [Fonte: Kotler, Armstrong, 1999]

A seguir serdo discutidas as etapas de pesquisa segundo Kotler & Armstrong (1999).

2.3.2 Definicdo do Problema e dos Objetivos da Pesquisa

Kotler & Armstrong (1999) consideram a definicdo do problema e dos objetivos da
pesquisa o passo mais dificil do processo. Definicdes imprecisas podem levar a resultados

desastrosos.



28

Churchill & Peter (2000) alertam que ao concentrar-se unicamente nos sintomas, ao
invés de formular corretamente o problema, pode-se ter como resultado uma pesquisa vaga,

imprecisa e de pouca utilidade.

Malhotra (2001) afirma que a maior causa de fracasso em pesquisas de marketing ¢ a

definicao inadequada do problema.

Samara & Barros (1997) colocam que definir o problema significa explicitar quais os
problemas e oportunidades de marketing que geraram a necessidade de informagdes a serem
buscadas na pesquisa. Trés indagacdes basicas devem ser formuladas para a correta
determinagdo do propodsito da pesquisa:

e Por que realizar a pesquisa?

e O que fazer a partir dos resultados da pesquisa?

e Quais as possiveis respostas para os problemas e oportunidades definidos?

Malhotra (2001) orienta que as atividades a serem executadas para a defini¢do do
problema consistem de discussdes com os responsaveis pelas decisdes, entrevistas com

formadores de opinido e peritos e analise de dados secundarios.

Kotler & Armstrong (1999) orientam que, apds a defini¢cdo do problema, devem ser
definidos os objetivos da pesquisa. Ha trés tipos de objetivos, dependendo do tipo de pesquisa
de marketing. O objetivo da pesquisa exploratoria ¢ reunir informagdes preliminares que
auxiliem na definicdo do problema e no levantamento de hipdteses. Na pesquisa descritiva, o
objetivo ¢ descrever fendmenos e objetos com base nas hipoteses sugeridas. Enquanto que o

objetivo da pesquisa causal ¢ testar hipoteses sobre relagdes de causa-efeito.

Samara & Barros (1997) afirmam que o objetivo primario do projeto de pesquisa €
aquele que soluciona o problema. Por outro lado, os objetivos secundérios sdo decorrentes das
hipdteses, ou seja, sdo todas as informacdes que levardo ao cumprimento do objetivo
primério. A indagacdo que o pesquisador deve fazer para a elaboragdo correta dos objetivos
da pesquisa é:

e Quais informacdes sdo necessarias para resolver o problema da pesquisa?
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2.3.3 Desenvolvimento do Plano da Pesquisa

Segundo Kotler & Armstrong (1999), o plano de pesquisa estabelece as fontes dos
dados existentes e detalha os métodos especificos da pesquisa, as formas de contato, os planos

de amostragem e os instrumentos que os pesquisadores usardo para reunir os novos dados.

2.3.3.1 Fontes de Dados

Kotler & Armstrong (1999) definem os dados secundarios como informagdes ja
existentes em algum lugar, coletadas para outra finalidade, enquanto que os dados primarios
sdo informagdes coletadas com o propdsito especifico em questdo. A Tabela 2 apresenta a

comparacao entre dados primarios e secundarios.

Tabela 2. Comparagao entre Dados Primarios e Secundarios [Fonte: Malhotra, 2001]

Dados Primarios Dados Secundarios
Finalidade da coleta  Para o problema em pauta Para outros problemas
Processo da coleta Alto envolvimento Rapido e facil
Custo da coleta Alto Relativamente baixo
Tempo da coleta Longo Curto

Churchill & Peter (2000) constatam que uma abordagem comum ¢ iniciar o trabalho
de pesquisa analisando dados secundarios e, posteriormente, usa-los para desenvolver o plano
de coleta dos dados primarios. A coleta e andlise de dados secundarios sdo usadas para uma

pesquisa exploratoria.

2.3.3.2 Métodos de Pesquisa

Segundo Churchill & Peter (2000), se os pesquisadores decidirem que ha
necessidade de dados primarios, selecionam as técnicas mais indicadas, sendo as mais comuns

a observacao ¢ o levantamento.
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Malhotra (2001) comenta que a partir de dados primarios podem ser realizadas
pesquisas qualitativas ou quantitativas. A Figura 5 apresenta a classificacdo dos dados obtidos
em pesquisas de marketing. A pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo ¢ compreensio
do contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa procura mensurar os dados e

aplica alguma forma de andlise estatistica.

Dados de Pesquisa de
Marketing
Y
Dados Secundarios Dados Primarios
v * v
Dados Qualitativos Dados Quantitativos
v ’ v
Descritivo Causal

v

v v Y

Dados de Dados Observacionais
Levantamento ¢ Outros Dados Dados Experimentais

Figura 5. Classifica¢dao de Dados de Pesquisa de Marketing [Fonte: Malhotra, 2001]

Samara & Barros (1997) afirmam que, em um projeto de pesquisa, pode-se usar mais
do que uma metodologia em fases distintas. Uma pesquisa quantitativa pode ser precedida por
um estudo qualitativo que levante hipoteses a serem confirmadas por uma amostra
representativa da populagdo. A Tabela 3 compara algumas caracteristicas de pesquisas

quantitativas e qualitativas.

Malhotra (2001) apresenta os dois meios bdsicos para a obtencdo de dados
quantitativos primarios em pesquisa descritiva: o levantamento e a observacdo. A Tabela 4

apresenta as vantagens e desvantagens das técnicas de observagao e levantamento.
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Tabela 3. Pesquisa quantitativa e qualitativa [Fonte: Samara, Barros, 1997]

Qualitativa Quantitativa
Amostra Nao-probabilistica Probabilistica
Nao-representativa Representativa
Formulério para coleta Roteiro ndo-estruturado Questionario estruturado
Abordagem Aprofundada Superficial
Andlise Conteudo Estatistica

Kotler & Armstrong (1999) apontam que a pesquisa por observagdo consiste na
coleta de dados primdrios através da observacao de pessoas, acdes e situagdes relevantes. O
levantamento ¢ o método mais adequado a coleta de informagdes descritivas, consistindo em
fazer perguntas diretamente aos clientes sobre seus conhecimentos, atitudes, preferéncias ou

comportamentos.

Tabela 4. Métodos de Pesquisa [Fonte: Churchill, Peter, 2000]

Técnica Vantagens Desvantagens

Observacgéo Precisa e objetiva. Limitada a medi¢ao do comportamento e
de algumas caracteristicas demograficas;

Geralmente exige muito tempo.

Levantamento Versatilidade; Possivel falha dos sujeitos em informar
Capacidade de desvendar com precisdo suas atitudes, crengas e
motivacdes, atitudes, crengas; comportamentos;

Relativa velocidade. Probabilidade de que algumas pessoas

recusem-se a participar.

Kotler & Armstrong (1999) alertam que o levantamento também apresenta alguns
problemas. Algumas vezes as questdes ndo sdo respondidas pelas pessoas devido aos
seguintes motivos:

e Nao se lembram ou nunca pensaram no assunto.

e Nao desejam responder a entrevistadores que nao conhecem.
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e Nao gostam de tocar em assuntos que consideram particulares.

H4 também quem responda qualquer coisa aos entrevistadores para parecer
inteligente e bem-informado. Existem casos que as pessoas querem ‘“ajudar” o entrevistador
dando respostas agradaveis. Finalmente, hd as pessoas muito ocupadas ¢ que nao tém tempo

de responder as perguntas.

Malhotra (2001) alerta que na pesquisa causal pode-se inferir que X ¢ uma das
causas do efeito Y. Assim gera-se um experimento onde o pesquisador manipula ou controla
uma ou mais varidveis independentes, medindo seu efeito sobre uma ou mais varidveis
dependentes. Estes tipos de experimentos estdo se tornando cada vez mais populares em

marketing.

Gil (1991) define a pesquisa-agdo como aquela realizada com estreita colaboragao
entre os pesquisadores e os participantes representativos de uma certa situagdo, podendo visar

a resolucao de um problema.

2.3.3.3 Formas de Contato

Kotler & Armstrong (1999) comentam que a informagdo pode ser coletada por
correio, telefone ou entrevista pessoal. A Tabela 5 mostra os pontos positivos € negativos

destas trés formas de contato.

Tabela 5. Pontos fortes e fracos de trés formas de contato [Fonte: Kotler, Armstrong, 1999]

Postal Telefonico Pessoal
Flexibilidade Fraco Bom Excelente
Quantidade de dados que podem ser coletados Bom Razoavel Excelente
Controle das interferéncias do entrevistador Excelente Razoavel Fraco
Controle da amostra Razoavel Excelente  Razoavel
Rapidez da coleta de dados Fraco Excelente = Bom
Taxa de resposta Fraco Bom Bom

Custo Bom Razoavel Fraco
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Malhotra (2001) apresenta as quatro maneiras principais como os questiondrios de

levantamento podem ser aplicados (ver Figura 6).

Métodos de
Levantamento
v
v v v v
Entrevista Entrevista Entrevista Entrevista
Telefonica Pessoal pelo Correio Eletronica
Entrevista .| EmCasa o Correio N E-mail
»  Telefonica i i’ i
Tradicional
Abordagem em .| Painel Postal R Internet
Entrevista Shopping Center
R Telefonica
Assistida por
Computador Entrevista
Pessoal
Assistida por
Computador

Figura 6. Classificagdo dos Métodos de Levantamento [Fonte: Malhotra, 2001]

2.3.3.4 Planos de Amostragem

Malhotra (2001) orienta que o planejamento amostral inclui cinco estagios, conforme

esta apresentado na Figura 7.

Kotler & Armstrong (1999) comentam que os pesquisadores de marketing podem
tirar conclusdes sobre grandes grupos de consumidores através do estudo de uma pequena
amostra da populacdo total destes consumidores. A amostra ¢ um segmento da populacao
selecionada para representar a populacdo como um todo. O ideal é que a amostra seja
representativa, para que os pesquisadores possam fazer estimativas precisas das idéias e
comportamentos da populagdo. A Tabela 6 descreve os diferentes tipos de amostra. Definir a
amostra requer trés decisoes:

e Quem sera entrevistado — unidade amostral.

¢ (Quantas pessoas devem ser entrevistadas — tamanho da amostra.

e Como as pessoas devem ser selecionadas — procedimento amostral.
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Definir a Populagao

v

Determinar as Instru¢des para
Identificacdo da Populacao-Alvo

Escolher a(s) Técnica(s)
Amostral(ais)

Determinar o Tamanho da
Amostra
Executar o Processo de
Amostragem

Figura 7. Processo de Planejamento Amostral [Fonte: Adaptado de Malhotra, 2001]

Tabela 6. Tipos de amostra [Fonte: Kotler, Armstrong, 1999]

AMOSTRA PROBABILISTICA

Amostra aleatdria simples Todos os membros da populagdo tém chance igual e

conhecida de serem selecionados.

Amostra aleatoria estratificada A populagdo ¢ dividida em grupos mutuamente
excludentes, de onde sdo coletadas amostras
aleatorias.

A populagdo ¢ dividida em grupos mutuamente
excludentes, de onde o pesquisador coleta uma

amostra para entrevista.

AMOSTRA NAO-PROBABILISTICA

Amostra por conveniéncia O pesquisador seleciona os membros da populacio

que dao informagdes com mais facilidade.

Amostra por julgamento O pesquisador usa seu julgamento para selecionar os
membros da populagao.
O pesquisador entrevista um nimero predeterminado

de pessoas em cada uma das diversas categorias.
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2.3.3.5 Instrumentos de Pesquisa

Kotler & Armstrong (1999) apresentam que os pesquisadores podem escolher entre
dois instrumentos de pesquisa — questionario e aparelhos mecanicos. O questionario ¢ o
instrumento mais comum e flexivel, sendo que as perguntas podem ser feitas de varias formas.
Deve-se tomar o cuidado de que as questdes sejam relevantes aos objetivos da pesquisa. As
questdoes fechadas devem conter todas as respostas possiveis, enquanto que as abertas
permitem que os entrevistados respondam com suas proprias palavras. As questdes abertas
sdo extremamente Uteis nas pesquisas exploratérias. Por outro lado as questdes fechadas

contém respostas mais faceis de serem interpretadas e tabuladas.

Malhotra (2001) apresenta os trés objetivos de um questionario:

e traduzir a informagdo necessaria em um conjunto de questdes especificas que os
entrevistados possam e queiram responder;

e motivar os entrevistados a completarem a entrevista;

e minimizar o erro de resposta.

Samara & Barros (1997) orientam que na elabora¢do de um questionario ndo podem
ser esquecidos os seguintes pontos:

e listar todos os aspectos importantes e verificar se as perguntas formuladas estdo
voltadas aos objetivos do projeto;

e visar a linguagem do entrevistado;

e simular as possiveis respostas para cada questdo para verificar se ndo ha falta de
alternativas ou ambigiiidades;

e ndo fazer perguntas embaracosas;

e ndo obrigar o entrevistado a fazer calculos;

e ndo incluir perguntas que remetam a um passado distante;

e nado incluir perguntas que ja contenham respostas.

Churchill & Peter (2000) alertam que também ¢ importante verificar se o0s
entrevistados levam mais tempo do que o previsto para o preenchimento do questionario, pois
a maior obje¢dao que normalmente se tem contra a participacdo em levantamentos ¢ a sua

demora. Em termos concretos, as taxas de recusa aumentam significativamente quando os
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levantamentos demoram mais do que doze minutos.

Samara & Barros (1997) apresentam a “escala de Likert”, com cinco graus, onde o
entrevistado indica a concordancia ou discordancia de acordo com o enunciado da questao.
De forma similar, Kotler & Armstrong (1999) apresentam a “escala de importancia”, onde o
entrevistado avalia a importancia de alguns atributos, variando de “sem nenhuma
importancia” até “extremamente importante”, e a “escala de gradacdo” que avalia certos

atributos de “fracos” a “excelentes”.

Samara & Barros (1997) orientam que apos a determinagdo da amostra do estudo,
realiza-se o pré-teste do questionario para ser aplicado em um percentual da amostra,
normalmente 10% do total. Esta atividade tem a finalidade de confirmar se o questionario esta
adequado aos objetivos do estudo no que se refere a clareza de entendimento pelos

entrevistados, assim como avaliar as respostas dadas.

Malhotra (2001) alerta que mesmo o melhor questionario ainda pode ser
aperfeicoado pelo pré-teste. Deste modo, um questiondrio ndo deve ser usado em uma
pesquisa de campo sem um pré-teste adequado. Todos os aspectos que dizem respeito ao
questionario devem ser testados: o conteido das perguntas, os enunciados, a seqiiéncia, 0

formato, o layout, a dificuldade de preenchimento ¢ as instrugdes.

2.3.4 Implementacéo do Plano da Pesquisa

Malhotra (2001) comenta que, durante a etapa de implementacdo do plano de
pesquisa, os pesquisadores entram em contato com os entrevistados, apresentam os

questionarios, registram os dados e entregam os formularios preenchidos para processamento.

Kotler & Armstrong (1999) alertam que o pesquisador deve controlar todo o trabalho
de campo para comprovar que o plano estd sendo implementado de forma correta e para
garantir que nao estdo ocorrendo problemas com entrevistados que se recusam a cooperar ou
dao respostas distorcidas ou desonestas, ou com entrevistadores que cometem erros ou

simplificam as questdes.
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2.3.5 Analise das Informac0es e Apresentacao dos Resultados

Malhotra (2001) apresenta de modo esquematico na Figura 8 o processo de

preparagao dos dados para posterior analise.

Preparar o Plano Preliminar de
Anélise de Dados

v

Verificar os Questionarios

v

Editar

v

Codificar

v

Transcrever

v

Depurar os dados

v

Ajustar os Dados
Estatisticamente
Escolher uma Estratégia de
Analise de Dados

Figura 8. Processo de Preparagdo dos Dados [Fonte: Malhotra, 2001]

Churchill & Peter (2000) orientam que, quando os dados sdo registrados em um
questionario, inicialmente o pesquisador deve examinar cada formulario para verificar se foi
corretamente preenchido. O préoximo passo é a codificagdo das respostas, ou seja, o
pesquisador deve atribuir nlimeros as respostas. Em seguida, os dados sdo tabulados, o que
significa que o nimero de casos que se encaixam em cada categoria ou combinagdo de
categorias de resposta sdo contados. Apos a tabulacdo, os pesquisadores podem realizar varios

tipos de analises estatisticas.

Kotler & Armstrong (1999) comentam que a interpretacdo de dados ndo deve ser
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feita apenas pelos pesquisadores. Os gerentes de marketing tém conhecimento dos problemas
e das decisdes a serem tomadas, devendo contribuir para aprimorar a interpretagdo dos
resultados da pesquisa. A interpretacdo ¢ uma etapa importante do processo de pesquisa de
marketing. Nem a melhor pesquisa fard sentido se os gerentes aceitarem cegamente
interpretagdes erradas dos pesquisadores. Do mesmo modo, os gerentes podem ter
interpretagdes distorcidas, aceitando apenas os resultados que comprovem suas idé€ias,

rejeitando os demais.

Samara & Barros (1997) orientam que apos a interpretacdo dos dados obtidos na
pesquisa e feita a analise, o pesquisador deve encerrar seu relatorio, respaldado nos nimeros,
e com sugestdes seguras de agdes, possibilitando que o cliente tome decisdes conscientes que

impecam erros do empirismo.

Churchill & Peter (2000) sugerem que o relatorio deve comegar com um resumo
conciso dos objetivos da pesquisa, dos resultados e do significado destes resultados em termos
de decisdes de marketing. Informag¢des suplementares no relatorio devem descrever a
pesquisa com mais detalhes, incluindo a metodologia e suas limitagdes. Informacdes
estatisticas, formularios e outras informag¢des ndo essenciais ao entendimento do relatorio
devem aparecer no final sob forma de apéndice. O relatério deve ser inteligivel para que

realmente possa ser util, cumprindo deste modo seus objetivos basicos.

2.4 Andlise de Importancia-Desempenho (IPA)

2.4.1 Introducgao

Martilla & James (1977) apresentam uma técnica de facil aplicacdo e de baixo custo
para medir a importancia e o desempenho de atributos para o desenvolvimento de programas
de marketing. Esta técnica foi chamada de “Analise de Importancia-Desempenho”
(Importance-Performance Analysis — IPA). Sampson & Showalter (1999) apresentam os
trabalhos e contribui¢des de varios pesquisadores, considerando o trabalho de Slack (1994) a
maior contribui¢do para esta técnica. Oh (2001) comenta que esta técnica tem sido empregada
nos mais variados campos como, por exemplo, qualidade em servicos, viagem e turismo, lazer

e recreagdo, educagdo e marketing na area de satde.
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2.4.2 Modelo de Martilla e James

Martilla & James (1977) desenvolveram uma matriz bidimensional simples

apresentada na Figura 9. Os valores plotados sdo as médias ou medianas dos valores de

importancia e desempenho de cada atributo do produto ou servico obtidos através de

pesquisas de marketing.

Desempenho

Fraco

Extremamente Importante
A. Concentrar aqui B. Manter o bom trabalho
Desempenho
Excelente
C. Baixa Prioridade D. Possivel Excesso
Sem Importancia

Figura 9. Matriz Importancia-Desempenho [Fonte: Adaptado de Martilla & James (1977)]

Segundo Martilla & James (1977), a apresentagdo grafica dos resultados facilita a

interpretagdo dos dados pela geréncia e aumenta sua utilidade nas tomadas de decisdao de

marketing. As seguintes areas sao obtidas a partir da Figura 9:

Concentrar aqui (A) — neste quadrante estdo localizados os atributos muito
importantes com indicagdo de baixo desempenho pelos clientes.

Manter o bom trabalho (B) — neste quadrante estdo os atributos muito
importantes em que os clientes estdo demonstrando satisfacao.

Baixa prioridade (C) — neste quadrante os clientes avaliam que os atributos tém
fraco desempenho, entretanto ndo percebem suas importancias.

Possivel excesso (D) — os atributos deste quadrante apresentam, segundo os
clientes um bom desempenho, entretanto sdo considerados de baixa importancia.

Todavia devem existir outros bons motivos para prosseguir com sua execugao.

Martilla & James (1977) alertam sobre alguns pontos que devem ser considerados na
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aplicacdo da andlise de importancia-desempenho:

e A determinacgdo dos atributos a serem pesquisados ¢ critica. Pesquisas prévias,
empregando vdarias técnicas qualitativas, sdo Uteis para determinar os fatores
potencialmente importantes.

e A separacdo das medidas de importincia e desempenho ajuda a minimizar o
efeito de composi¢ao e ordenamento. Se o pesquisado responde uma questao
sobre importancia e na proxima questdo sobre sua satisfagdo relativa ao mesmo
atributo, sua primeira resposta podera influenciar a segunda. Deste modo,
recomenda-se separar em dois blocos o questiondrio: o primeiro relativo a
importancia e o segundo relativo ao desempenho.

e O posicionamento dos eixos horizontal e vertical é questdo de bom senso,
devendo ser relativa aos resultados das medi¢des de importancia e desempenho.

e A mediana, como medida de tendéncia central, teoricamente ¢ preferida em
relacdo a média, devido ao descarte de pontos fora do intervalo normal de
respostas.

e Na analise dos resultados, deve-se dar atengdo especial aos atributos que
apresentam maior discrepancia entre a importidncia e o desempenho. Estes

atributos devem ser considerados indicadores chave da insatisfagao dos clientes.

2.4.3 Modelo de Slack

Slack (1994) rearranjou os limites entre as zonas da matriz criada por Martilla e
James em 1977. Através da reunido ¢ andlise de dados sobre importincia, desempenho e
priorizacdo, ele descobriu que os limites que dividem diferentes graus de prioridade ndo sdao
horizontais e verticais como mostrado na Figura 9. A matriz proposta por Slack esta

apresentada na Figura 10.
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Alfa A. Agdo
Urgente
= B. Melhorar
% Desempenho
=
2,
g C. Desempenho
Adequado
_ D. Excesso ?
Baixa
Fraco Excelente
Desempenho

Figura 10. Matriz de Importancia-Desempenho com o Zoneamento Modificado

[Fonte: Adaptado de Sampson & Showalter (1999)]

e Acdo urgente (A) — Sao os atributos mais criticos e necessitam ser atacados
imediatamente.

e Melhorar desempenho (B) — Os atributos localizados nesta zona certamente
necessitam de melhoria. Entretanto, provavelmente, ndo estdo como a primeira
prioridade.

e Desempenho adequado (C) — Todos os programas de melhoria tém por objetivo
manter os atributos nesta zona. Todos os fatores competitivos devem cair nesta
area.

e Excesso? (D) — O ponto de interrogagdo ¢ importante, porque ndo quer dizer
necessariamente que haja um excesso de recursos destinados para este atributo.
Talvez se os recursos forem reduzidos, o atributo pode saltar diretamente para a

zona de agdo urgente, por exemplo.

Sampson & Showalter (1999) apresentam um modelo dindmico no qual a
importancia do atributo estd relacionada ao seu desempenho. Este modelo € baseado em trés
hipoteses. A primeira hipdtese afirma que existe correlagdo entre importancia e desempenho.
Deste modo, o zoneamento da matriz ndo poderd ser ortogonal, porque a avaliacdo do
desempenho de um atributo interfere na andlise da sua importancia. A segunda hipotese

afirma que, geralmente, a importancia percebida ¢ inversamente relacionada com o
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desempenho percebido. Deste modo, quanto maior for a importancia, pior serd o desempenho.
A terceira hipotese afirma que a importancia ¢ funcdo do desempenho. Isto significa que
alteracdes no desempenho levardo tipicamente a mudangas na importancia. A Tabela 7

resume as diferengas entre os modelos de andlise de importancia-desempenho.

Tabela 7. Implicagdes das hipdteses de Sampon e Showalter [Fonte: Sampson e
Showalter 1999]

Antigas Suposicdes sobre Importéancia — Novas Suposi¢es Baseadas nas Trés

Desempenho Hipoteses

A importancia ¢ suficientemente caracterizada A importancia ¢ mais bem caracterizada

como um ponto, independente do desempenho. como uma fun¢do do desempenho.

A implantacdo de melhorias apenas move o A implantagdo de melhorias provavelmente
atributo na dimensao do desempenho. tera um efeito simultineo sobre o

desempenho e a importancia.

Todos os atributos altamente importantes serdo Alguns atributos sdo altamente importantes
“qualificadores” com alto desempenho. apenas por terem desempenho fraco e nunca

serdo considerados “qualificadores”.

2.4.4 Andlise das Diferencas entre Importancia e Desempenho

Segundo Malhotra (2001), em muitas pesquisas de marketing deseja-se comparar os
parametros referentes a duas populacdes diferentes. Os dados podem ser métricos, quando
forem medidos através de uma escala numérica, ou nao-métricos, quando forem medidos
através de escala nominal ou ordinal. As amostras podem ser independentes, quando sdo
extraidas de populagdes diferentes, ou relacionadas (emparelhadas), quando os dados para as

duas amostras se referem ao mesmo grupo de entrevistados.

E preciso escolher uma técnica estatistica apropriada para testar a hipotese nula. Esta
hipdtese € uma afirmagdo em que nao se espera qualquer diferenga ou efeito. Se a hipotese
nula ndo ¢ rejeitada, ndo se faz qualquer modificagdo. Uma hipotese alternativa ¢ uma
hipdtese em que se espera alguma diferenga ou efeito. A aceitacdo da hipotese conduz a
modificacdo de opinides ou de atitudes. A Figura 11 apresenta um fluxograma para a escolha

do tipo de teste de hipdteses a ser empregado.



Testes de Hipoteses
para Dados Métricos

|

v

Uma Amostra

- teste t
- teste z

v

Duas Amostras

v

v

Independentes

- teste t de dois grupos
- teste z de dois grupos

v

Relacionadas

- teste t em pares

Figura 11. Teste de Hipoteses para Dados Métricos Relativos a Diferengas
[Fonte: Adaptado de Malhotra, 2001]

A Figura 12 apresenta o processo de execucao de um teste de hipdteses.
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Downing & Clark (1998) alertam que ao se decidir pela rejei¢ao da hipotese nula

(Ho), isto significa que se tem quase certeza de que ela ndo ¢ verdadeira. Normalmente,

costuma-se planejar o teste de modo que haja apenas 5% de chance de rejeitar-se a hipotese

quando ela é, de fato, verdadeira. Este risco é chamado nivel de significAncia do teste.

Entretanto, quando se decide por aceitar a hipotese, isto nao significa que ela seja verdadeira e

sim que ndo ha evidéncia suficiente para rejeita-la.



Formular Ho e Hi

v

Escolher o teste apropriado

v

Escolher o nivel de significancia ¢,

v

Coletar os dados e
calcular a estatistica do teste

v
v

Determinar a probabilidade associada Determinar o valor critico associado a
a estatistica do teste estatistica do teste (VCET)

Comparar ao nivel de Determinar se 0 VCET se enquadra na

significdncia ¢ regido de rejeicdo ou na de ndo-rejeigdo

—»  Rejeitar ou ndo rejeitar Ho  [&—

v

Tirar a conclusdo para a
pesquisa de marketing

Figura 12. Processo Geral de Teste de Hipoteses [Fonte: Adaptado de Malhotra, 2001]

Werkema (1996) apresenta as formulas para teste de hipoteses de dois grupos a

serem utilizadas no caso de grandes amostras independentes (n; > 30 e n > 30):

Ho: p=4, 2.1)
H:u=*u,

*1_*2 (2.2)
A Y

(X +@

n n,

v ;s 2 cn s , ~
Onde p; e X, representam as médias, o, a varidncia e n; o nimero de observagdes

44
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dos respectivos grupos pesquisados.

A hipotese Hy ndo deve ser rejeitada se _7 2 SZ0S Zup

Werkema (1996), por outro lado, alerta que para amostras pequenas (n; < 30 ou

n, < 30), utiliza-se um teste baseado na distribui¢do t de Student com o seguinte formulario:

Ho: p= 4, 2.1)
H1:ﬂ1¢ﬂ2
(N -1DS; +(N,-1)s;
%= e, 2) 3
. X=X, (2.4)
’ S 1,1
n n,

v T 2 en s , ~
Onde p; e X, representam as médias, S; a variancia e n; o numero de observagdes

. . , 2 A . .
dos respectivos grupos pesquisados. O simbolo S; representa a varidncia combinada destes

dois grupos.

A distribuicdo t de Student tem n; + n, — 2 graus de liberdade. Hy ndo deve ser

rejeitada se —ta2nin2—2 <to <ty2nim-2.

Malhotra (2001) comenta que quando os entrevistados avaliam, por exemplo, dois
aspectos do mesmo produto ou o mesmo aspecto de duas marcas diferentes, deve-se analisar a
diferenga através do teste t de amostras emparelhadas. Neste caso, a variavel D ¢é a diferenca

de cada par de observagdes.

Werkema (1996) apresenta as formulas de interesse para esta aplicagao:

H,: #,=0 (2.5)
Hy: 44,%0
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o

- (2.6)

(V5]
o
By

Onde a distribuicdo t de Student tem n — 1 graus de liberdade. Hy ndo deve ser

rejeitada se —tgo:n-1 Sto <tgy2n-1.



47

3 MODELO PROPOSTO

3.1 Definicdo do Problema e dos Objetivos da Pesquisa

Todas as referéncias bibliograficas apresentadas na secdo 2.3.2 deste trabalho de
conclusao consideram crucial a definicdo do problema e dos objetivos que motivam a
pesquisa. Deste modo, inicia-se a pesquisa por esta etapa, procurando responder as trés
indagagoes basicas formuladas por Samara & Barros (1997) para a correta determinacao do
proposito da pesquisa:

e Por que realizar a pesquisa?

e O que fazer a partir dos resultados da pesquisa?

e Quais as possiveis respostas para os problemas e oportunidades definidos?

A préxima questdo para a elaboracdo correta dos objetivos da pesquisa €, segundo
Samara & Barros (1997):

e Quais informacdes sdo necessarias para resolver o problema da pesquisa?

3.2 Definicdo do Tipo e do Método da Pesquisa

Buscar-se-30 dados primarios, obtidos para o propdsito da pesquisa. Segundo
Malhotra (2001), pode-se definir a pesquisa realizada neste trabalho de conclusdo como
quantitativa descritiva, pois os dados coletados possibilitardo a quantificagao da satisfagao dos
clientes, através de uma andlise grafica e estatistica, e ndo estdo sendo procuradas relagdes de

causa e efeito entre variaveis.

O levantamento sera o método empregado para a obtengdo das informagdes, sendo,
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de acordo com Kotler & Armstrong (1999), o método mais adequado para a coleta de
informacdes descritivas, consistindo em fazer perguntas diretamente aos clientes do setor

sobre suas opinides referentes ao desempenho da area.

De acordo com Gil (1991), esta pesquisa pode ser definida como pesquisa-agdo,
porque sera realizada com estreita colaboragdo da geréncia da area de Pesquisa &

Desenvolvimento, com o objetivo de encontrar e solucionar os problemas deste setor.

3.3 Coletade Dados

A seqiiéncia das atividades prévias a coleta de dados ¢ extremamente importante. Um
formuldrio inconsistente ou uma amostragem tendenciosa pode levar a conclusdes falsas,
conduzindo a plano de acdo inadequado. A Figura 13 apresenta o fluxograma das atividades a

serem realizadas antes da aplicacdo do questionario.

Elaborar questionario para
coleta de dados

v

Definir as formas de contato

v

Definir a lista de pesquisados

v

Executar o pré-teste

v

Revisar o questionario

Figura 13.Fluxograma das Atividades Prévias a Coleta dos Dados

3.3.1 Elaboracdo do Questionario para Coleta de Dados

Kotler & Armstrong (1999) afirmam que o instrumento de coleta de dados mais
comum e flexivel € o questionario, sendo que as perguntas podem ser feitas de varias formas.

No presente trabalho, optou-se por um questionario com questdes fechadas, pois as respostas
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sdo mais faceis de serem interpretadas e tabuladas. Inicialmente foram criadas, em conjunto
com a chefia do setor de P&D, oito questdes aplicadas a cada uma das cinco areas de produto
e trés questdes referentes a uma area comum a todos os produtos, totalizando quarenta e trés

questdes. Apds a execucao do pré-teste, foram adicionadas mais trés questdes gerais.

As cinco areas de produtos estao apresentadas abaixo:
e Proteinas isoladas de soja;

e Proteinas concentradas de soja e mesclas;

e Proteinas texturizadas de soja;

e Fibras de soja;

e Lecitinas de soja.

As oito atividades pesquisadas por area de produto estdo apresentadas abaixo:
e C(Criagdo e revisdo de documentagao;

e Desenvolvimento de métodos analiticos;

e Acompanhamento (apoio) da producdo;

e Planejamento de testes;

e Acompanhamento de testes;

e Analise dos dados e elaboragao de relatérios de testes;

e Analise dos produtos da concorréncia;

e Execucdo de andlises especiais.

As atividades consideradas comuns a todas as areas de produtos estdo listadas
abaixo:

e Execucdo de pesquisa basica;

e Desenvolvimento de novos processos;

e Desenvolvimento de embalagens;

e Discussdo, determinagado e redirecionamento de prioridades;

e Informacao sobre as atividades de P&D;

e Disponibilizagdo das informagdes e relatorios de P&D de produtos e processos.

Em cada questdo, foi solicitado ao entrevistado que opine sobre a importancia da

atividade e a sua satisfagdo com a atividade executada pela area de P&D para aquele produto.
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Para a quantificacdo de cada atributo foram empregadas escalas baseadas na “escala de

Likert”, com cinco graus, acrescida da op¢ao “Nao Sei”.

Para a avaliagdo da importancia de cada atividade foi empregada a seguinte escala:
e Sem importancia (1);

e Pouca importancia (2);

e Importancia média (3);

e  Muita importancia (4);

e Importancia essencial (5).

Para a avaliagio da satisfagio com cada atividade foi empregada a seguinte escala:
e  Muito insatisfeito (1);

e Insatisfeito (2);

e Satisfacdo média (3);

e Satisfeito (4);

e  Muito Satisfeito (5).

Conforme pode ser observado no Apéndice A deste trabalho, a carta de
encaminhamento do questiondrio incentivou a resposta para os itens referentes a importancia
das atividades executadas pelo setor de P&D, mesmo nas areas onde o entrevistado tivesse

conhecimento apenas superficial.

No Apéndice B, pode ser observado o questiondrio da pesquisa a ser aplicado aos

clientes internos e a todos os funcionarios da area de P&D.

3.3.2 Definicdo das Formas de Contato

Apenas o autor deste trabalho foi responsavel pela coleta dos dados através da
aplicagdo do formulario. Deste modo, a influéncia causada pelos diferentes comportamentos

dos pesquisadores foi eliminada nesta pesquisa.

As formas de contato adotadas na pesquisa foram E-mail e entrevista pessoal. Um
dos principais motivos da ado¢do do E-mail ¢ a localizacdao geografica de varios entrevistados

em locais distantes do entrevistador. Esta forma de contato tem varias caracteristicas
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semelhantes ao contato via postal. No contato postal, segundo Kotler & Armstrong (1999), os
principais problemas sdo a taxa de resposta e a rapidez da coleta de dados. Para melhorar estes

aspectos foram feitos contatos pessoais, solicitando o retorno dos formularios preenchidos.

3.3.3 Definicdo da Lista de Pesquisados

Devido ao niimero restrito de clientes internos do setor de P&D (tamanho da amostra
pequeno), optou-se pelo envio dos questiondrios para todos os profissionais para 0s quais sao
prestados servigos. Deste modo, de acordo com a classificagdo dos métodos de amostragem
apresentada por Kotler & Armstrong (1999), empregou-se amostragem nao probabilistica por

julgamento.

Todos os funcionarios da area de P&D também foram convidados a preencher o
formulario. Deste modo, foi possivel avaliar qual a diferenca de percepcdo entre os

fornecedores e seus clientes sobre as atividades deste setor.

3.3.4 Execucdo do Pré-Teste e Revisdo do Questionario

Foi aplicado um questionario piloto para um grupo de quatro profissionais
formadores de opinido, sendo um do proprio setor € os outros trés clientes internos do setor.
Solicitou-se que fossem avaliados o contetido (pertinéncia das perguntas) e a forma do
questionario. Apd6és o preenchimento dos questionarios, os quatro pesquisados foram
entrevistados pessoalmente, objetivando a obten¢do do maior nimero possivel de informagdes

sobre as questdes e a estrutura do questionario.

As novas questdes levantadas foram incluidas no questionario.

3.4 Anadlise dos Dados e Apresentacdo dos Resultados

A primeira atividade apds a execugdo da pesquisa ¢ a transcri¢do e tabulagdo dos
resultados. Apds a tabulagdo, deve-se escolher a estratégia para a analise dos dados, conforme

apresentado na Figura 8 deste trabalho.

3.4.1 Analise das Diferencas entre Importancia e Desempenho

Conforme foi apresentado na se¢do 2.4.4, para determinar qual teste de hipoteses a
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ser aplicado, deve-se observar essencialmente dois pontos:
e Relacdo entre as populagdes (independentes ou relacionadas);

e Tamanho das populagoes.

No que se refere ao relacionamento entre as populacdes, as amostras foram
consideradas independentes. Apesar do mesmo pesquisado poder avaliar a importancia e o
desempenho das atividades, em muitos casos, apenas a importancia foi avaliada. Deste modo,
as populagdes que responderam as questdes de importancia e desempenho podem ser

numericamente diferentes, impedindo o uso do teste de amostras emparelhadas.

No que se refere ao tamanho das amostras, como o nimero de pesquisados de cada
uma das duas categorias foi inferior a trinta, utilizou-se o formulario baseado na distribuigao t

de Student. Assim sendo, foram empregadas as equacdes 2.1,2.3 ¢ 2.4.

A distribuig¢do t de Student tem n; + n, — 2 graus de liberdade. A hipotese Hy nao

deve ser rejeitada, ou seja ndo existe diferenga significativa entre a importincia e o

desempenho de determinada atividade, se —tg2;niin2-2=<to=<ty2nitn22. O nivel de

significancia adotado no teste hipdteses, seguindo a orientagdo de Downing & Clark (1998),

foi de 5%.

3.4.2 Tratamento e Representacdo Gréafica dos Resultados

Inicialmente calculou-se a diferenca das médias da importancia e da satisfacdo de
determinada atividade. Este procedimento foi adotado tanto para os dados gerados a partir das
informagdes dos clientes internos, quanto para os dados dos funcionarios do setor de P&D. As

atividades foram listadas em ordem decrescente de diferenca.

Os histogramas, referentes a importancia, a satisfacdo e a diferenca, foram criados

utilizado a ferramenta de analise estatistica do Microsoft® Excel 2000.

3.4.3 Andlise de Importancia-Desempenho (IPA)

Conforme foi apresentado na se¢do 2.4, a analise de importancia-desempenho (IPA)

tem sido empregada nas mais variadas areas para o desenvolvimento de programas de
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marketing. O método adotado neste trabalho foi o de Slack (1994), cuja matriz alterada por

Sampson & Showalter (1999) esta apresentada na Figura 10.

No presente trabalho, as médias de importincia e satisfacdo de cada atividade
executada pela area de P&D foram lancadas na matriz descrita acima. Foram geradas as
seguintes matrizes:

e [PA geral de todas as atividades, baseada nas respostas dos clientes internos;

e [PA por grupo de atividades, apresentadas na secdo 3.3.1, baseada nas respostas

dos clientes internos;
e [PA por area de produto, baseada nas respostas dos clientes internos;
e [PA geral de todas as atividades, baseada nas respostas dos funcionarios da area
de P&D;

e [PA por grupo de atividades, baseada nas respostas dos funciondrios da area de
P&D;

e [PA por area de produto, baseada nas respostas dos funcionarios da éarea de

P&D.

Para simplificar a interpretacdo dos graficos, os limites entre as quatro regides da
matriz de [PA geral de todas as atividades da area de P&D, baseada nas respostas dos clientes
internos, foram adotados nas outras cinco matrizes. Deste modo, a comparacdo entre as

avaliagOes feitas pelo proprio setor e as realizadas pelos clientes internos foi facilitada.

Nao sdao encontradas facilmente na bibliografia formas para determinagdo das
fronteiras entre as diversas regides da matriz de IPA. Deste modo, desenvolveu-se um método
para determinagdo destes limites. Os limites entre as areas foram definidos a partir do
histograma das diferencas entre importancia e satisfagdo para as opinides dos clientes
internos. Abaixo estao listados os passos para a preparagao da matriz de IPA:

e Montar o histograma das diferengas entre a importancia e o desempenho para os

clientes internos, utilizando a ferramenta de analise estatistica do Microsoft®
Excel 2000.

e Dividir o histograma em quatro partes, se possivel com o mesmo numero de

intervalos em cada regido. Cada parte do histograma corresponde a uma das

quatro zonas da matriz de [PA.
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e Limitar as quatro areas do grafico com trés retas paralelas com inclinagdo igual a

um (angulo de 45° em relagdo ao eixo das abscissas).

e Obter os coeficientes lineares das trés retas, através do histograma das diferencas

entre a importancia e o desempenho para a opinido dos clientes internos.

O coeficiente linear da reta que divide as regides A e B sera o limite superior (LSg)

do ultimo intervalo do histograma pertencente a regido B. O coeficiente linear da reta que

divide as regides B e C sera o limite superior (LSc) do ultimo intervalo do histograma

pertencente a regido C. O coeficiente linear da reta que divide as regides C e D sera o limite

superior (LSp) do ultimo intervalo do histograma pertencente a regiao D.

Pode-se resumir a determinacdo dos limites entre as regides através da Figura 14 e

das seguintes equagdes:

y =ax+b

| AB DAB+ LSB
| 5c=Dect LSc
leo=Det LSD

(3.1) (equagdo basica da reta)
(3.2) (reta que limita as regidoes A e B da matriz de [PA)
(3.3) (reta que limita as regides B e C da matriz de I[PA)

(3.4) (reta que limita as regidoes C e D da matriz de [PA)

Frequéncia

4|7

Zona D Zona C Zona Zona

LSp LSp

.. LSc
Diferenca (D)

Figura 14. Determinagao dos Parametros Lineares das Retas Limitrofes das Regides da

Matriz de IPA

Partindo da equagdo 3.1, sdo feitas as seguintes transformagdes para a obtengdo das

equagoes 3.2,3.3 ¢ 3.4:

e A variavel y foi substituida pela Importancia (I) na matriz de [PA.

e A variavel X foi substituida pelo Desempenho (D) na matriz de IPA.
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e Os coeficientes angulares @ das retas foram fixados em um.

e Os coeficientes lineares b das retas foram substituidos pelos limites superiores

(LS) do ultimo intervalo do histograma pertencente a zona anterior, conforme

explicado anteriormente.

3.4.4 Apresentacdo dos Resultados e Recomendagodes

Kotler & Armstrong (1999) comentam que a interpretacdo de dados ndo deve ser
feita apenas pelos pesquisadores. Esta pesquisa sera realizada com estreita colaboragao da
geréncia da area de P&D, com o objetivo de encontrar e solucionar os problemas deste setor.
Deste modo, os gerentes da area terdo conhecimento dos problemas e das decisdes a serem
tomadas, devendo contribuir para aprimorar a interpretacdo dos resultados da pesquisa. A
interpretacdo ¢ uma etapa importante do processo de pesquisa de marketing. Nem a melhor
pesquisa fara sentido se os gerentes aceitarem cegamente interpretacoes erradas dos
pesquisadores. Do mesmo modo, os gerentes podem ter interpretacdes distorcidas, aceitando

apenas os resultados que comprovem suas idéias, rejeitando os demais.

Assim sendo, o trabalho sera apresentado e discutido em uma reunido com os
funciondrios do setor de P&D, onde serdo repassados a metodologia adotada e os resultados

obtidos, sendo consensadas as a¢des a serem implementadas.

O plano de agdo a ser elaborado apresentara as medidas a serem implementadas para
a melhoria das atividades criticas do setor. Todas as a¢des sugeridas serdo comentadas e

justificadas.
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4 DESCRICAO DOS RESULTADOS, ANALISE E DISCUSSAO

Este capitulo aborda as caracteristicas do caso estudado. Inicialmente ¢ apresentada a
empresa em estudo, com um breve historico, seu perfil na época em que se realizou a pesquisa

e seus produtos. Na seqiiéncia do capitulo, descreve-se a pesquisa realizada.

4.1 Empresa

O Grupo Bunge com sede em New York — EUA, possui unidades industriais, silos
e armazéns nesse pais, na Argentina, Canada, México, Australia, India e Europa, além de
escritorios em varios paises da América, Europa e Asia. Em 2002, apés compra do grupo
francés Cereol, a Bunge consolidou-se como lider mundial do setor de processamento e
comercializacao de graos. Do mesmo modo, a Bunge constitui-se na maior processadora de
soja da América Latina e lider no mercado brasileiro de Ingredientes Funcionais, sendo uma

das trés unicas empresas que atuam mundialmente com proteinas isoladas de soja.

A historia do grupo Bunge comeca em 1818, quando foi fundada a Bunge & Co., em
Amsterdd — Holanda, pelo negociante de origem alemd Johannpeter G. Bunge para
comercializar produtos importados das col6nias holandesas e graos. Alguns anos depois, a

sede da empresa foi transferida para Roterda e foram abertas subsididrias em outros paises.

Em 1908, apds vérias mudangas e vasta expansdo mundial, a Bunge iniciou com
participacdo minoritaria do capital, sua atuacdao na Sociedade Anonyma Moinho Santista,
empresa de compra e moagem de trigo, fundada em 1905, em Santos — SP. Foi o ponto de
partida para uma rapida expansdo no pais, adquirindo diversas empresas nos ramos de

alimentagao, agribusiness, quimico e téxtil.
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Em 1997, adquiriu a Ceval Alimentos, lider no processamento de soja e producgdo de
farelo e 6leos no Brasil. O foco da empresa ficou direcionado ao negodcio da soja e derivados,
assimilando também a atividade com soja da Santista Alimentos, incluindo a Divisdo de
Ingredientes Funcionais, com produtos de elevado contetudo tecnologico:

e proteinas isoladas de soja;

e proteinas concentradas de soja e mesclas;

e proteinas texturizadas de soja;

e fibras de soja;

e lecitinas de soja.

A Divisdo de Ingredientes Funcionais situada em Esteio — RS possuia papel de
destaque dentro dos varios negdcios do Grupo por apresentar um alto grau de tecnologia bem
como alta qualificagdo de seus funcionarios e grande investimento em pesquisa. Esta unidade
produz oOleos e gorduras vegetais, mas seus principais produtos sdo as proteinas e lecitinas,
com expressiva parcela da producdo voltada para a exportagdo, diferenciando-se assim das
demais unidades esmagadoras de soja e de refino de 6leo. Desde o inicio de sua existéncia em
1958, fundada como Sociedade Anonima Moinhos Riograndenses (SAMRIG), esta unidade
fabril destaca-se pelo pioneirismo no processamento da soja, bem como pela tecnologia

empregada, considerada referéncia mundial.

Em 2001, a Bunge Alimentos apresentou sua estratégia para sua Divisdo de
Ingredientes Funcionais, consistindo no investimento de US$ 100 milhdes para duplicagdo da
produgdo de proteinas, o que contemplaria uma nova ¢ moderna planta industrial. Deste
modo, estaria sendo preparada a constitui¢ao de uma nova empresa independente para atuagao
na area de ingredientes de alta tecnologia para o setor alimenticio, podendo haver a formagao

de joint ventures com outros grandes grupos deste segmento.

Em 2003, esta estratégia foi confirmada com a formagdo da The Solae Company,
joint venture da Bunge com a DuPont, que desde sua criagdo é a maior empresa do ramo de

ingredientes para industria de alimentos do mundo.

A éarea de Pesquisa & Desenvolvimento apresenta um papel muito importante na

estratégia da Solae devido a proposta da empresa de fornecer ingredientes com alto valor
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agregado aos seus clientes. Para alcangar este objetivo, o setor foi estruturado com treze
profissionais de nivel superior (bioquimicos, quimicos, engenheiros quimicos e engenheiros
de alimentos), além de técnicos quimicos e auxiliares administrativos. Quando foi realizada a
pesquisa, o setor possuia dois gerentes responsdveis respectivamente pelas areas de
desenvolvimento de processos e de desenvolvimento de produtos. Além das atividades de
P&D, propriamente ditas, o setor também era responsavel pelo apoio a produgao,
desenvolvimento de embalagens, desenvolvimento de métodos analiticos, criagdo e

atualizagdao de documentacoes e especificagdes técnicas dos produtos.

4.2 Questionario

O questionario, instrumento desta pesquisa, foi preparado em julho de 2002, tendo
sido submetido ao pré-teste no més seguinte. Como foi comentado na sec¢do 3.3.4, trés novas

questdes foram levantadas.

Os questionarios foram aplicados aos clientes internos e funciondrios do setor de
P&D no més de setembro de 2002, tendo a pesquisa sido encerrada no més de novembro de

2002.

4.2.1 Indices de Retorno dos Questionarios

O indice de retorno da pesquisa foi 69% para os clientes internos e 92% para os
funcionarios do setor. Estes indices podem ser considerados muito bons. Entretanto, deve-se
relembrar que foram feitos contatos pessoais com os pesquisados, objetivando obter suas

respostas e o prazo final foi dilatado em um més. A Tabela 8 apresenta o indice de retorno da

pesquisa.
Tabela 8. Indice de Retorno dos Questionarios
Questionarios Numero de Numero de Percentual de
Questionarios Questionarios Retorno dos

Pesquisados Enviados Recebidos Questionarios
Clientes Internos 32 22 69%
Funcionarios de P&D 13 12 92%
TOTAL 45 34 76%
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4.2.2 Percentuais de Respostas das Questdes

Através da média aritmética das avaliacdes de cada atividade, foram obtidas as
médias de importancia e satisfagdo (desempenho) de cada grupo de pesquisados. As questdes
ndo respondidas ou respondidas com a op¢do “Nao Sei” ndo foram consideradas respostas

validas, ndo entrando no calculo das médias.

Os percentuais de respostas validas variaram muito em relacdo as areas de produto,
especialmente nas avaliagdes sobre a satisfagdo com as atividades. A area de produto com
maior percentual de questdes respondidas foi a da proteina isolada de soja com 61,4% para os
clientes internos e 75,0% para os funciondrios do setor. Isto pode ser explicado pela
importancia deste produto para a empresa e pelo nimero de profissionais envolvidos. Por
outro lado, a area de produto com menor percentual de questdes respondidas foi a referente a
lecitina de soja com 44,9% para os clientes internos e 20,8% para os funcionarios do setor.
Isto pode ser explicado devido ao relativo isolamento desta area em relagdo as demais. A
Tabela 9 e a Figura 15 apresentam os percentuais relativo as respostas dos clientes internos, e
a Tabela 10 e a Figura 16 apresentam os percentuais relativo as respostas dos funcionarios da
area de P&D. Os numeros de questdes apresentados na Tabela 9 e na  Tabela 10 foram
obtidos através da multiplicagdo do numero de questionarios recebidos pelo nimero de

questdes referentes a cada area no questiondrio.

Tabela 9. Percentual das Respostas Validas Dadas pelos Clientes Internos

Numero | Numero de Respostas Percentual
Areas Questdes |Importancia| Satisfagdo |Importancia| Satisfagao
Proteina Isolada 176 165 108 93,8% 61,4%
Conc. / Mesclas 176 161 91 91,5% 51,7%
Texturizados 176 159 95 90,3% 54,0%
Fibras 176 156 81 88,6% 46,0%
Lecitinas 176 155 79 88,1% 44,9%
Geral 132 123 98 93,2% 74,2%
TOTAL 1012 919 552 90,8% 54,5%
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Figura 15. Percentual das Respostas Validas Dadas pelos Clientes Internos

Tabela 10.Percentual das Respostas Validas Dadas pelos Funcionarios do Setor de P&D

Numero | Numero de Respostas Percentual

Areas Questdes |Importancia| Satisfacdo |Importancia| Satisfacdo

Proteina Isolada 96 95 72 99,0% 75,0%

Conc. / Mesclas 96 82 55 85,4% 57,3%

Texturizados 96 92 48 95,8% 50,0%

Fibras 96 91 60 94,8% 62,5%

Lecitinas 96 84 20 87,5% 20,8%

Geral 72 68 53 94,4% 73,6%

TOTAL 552 512 308 92,8% 55,8%
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Figura 16. Percentual das Respostas Validas Dadas pelos Funcionarios do Setor de P&D
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4.3 Informagdes dos Clientes Internos

As seguintes informagdes serdo apresentadas nesta se¢do relativas as informagdes

obtidas através da pesquisa com os clientes internos do setor de P&D:

Tabela com as médias das avaliagdes de importancia e satisfacdo de cada
atividade realizada pelo setor de P&D, diferenca das médias e o resultado do
teste de significancia;

Histograma relativo as avaliacdes de importancia das atividades;

Histograma relativo as avaliacdes de satisfacdo das atividades;

Histograma relativo as diferencas entre as avaliagdes de importancia e satisfacdo
das atividades;

Matrizes relativas as analises de importancia-desempenho das atividades.

No Apéndice C, estdo apresentadas todas as respostas dos clientes internos, bem

como os seguintes calculos estatisticos:

médias aritméticas;

desvios padrdo de cada questao;

numero de respostas validas;

variancia combinada entre as respostas de importancia (I) e satisfacdo (S) para
cada atividade avaliada, conforme a equacao 2.3;

teste t de Student com o teste de significancia entre as respostas de importancia

(D) e satisfacdo (S) para cada atividade avaliada, conforme a equagdo 2.4.

4.3.1 Analise de Importancia, Satisfacao e Diferenca

Com base no Apéndice C, foi elaborada a Tabela 11, tendo sido todas as atividades

organizadas em ordem decrescente de diferenca entre importancia e satisfagdo. Nesta tabela,

além da diferenca foram tabulados a importancia, a satisfacdo e o resultado dos testes de

significancia relativos as respostas dos clientes internos. As trés atividades que apresentaram

as maiores diferengas foram:

Discussdo, determinacdo e redirecionamento de prioridades, com 1,72 de

diferenca;

Tabela 11.Diferenca entre Importancia e Satisfagao — Clientes Internos
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Atividade Ndmero Importéancia | Satisfagcdo Diferenca | Significancia
Geral Definigao Prioridades 44 4,45 2,73 1,72 SIM
Isolada |Relatorios Testes 6 4,43 2,93 1,50 SIM
Geral Disponibilizagdo Info 46 4,11 2,63 1,49 SIM
Conc. Analise Concorréncia 15 430 3,00 1,30 SIM
Fibra Documentagao 25 435 3,07 1,28 SIM
Texturiz. |Relatorios Testes 22 435 3,08 1,27 SIM
Conc. Relatoérios Testes 14 4,43 3,18 1,25 SIM
Geral Novos Processos 42 4,45 3,25 1,20 SIM
Isolada |Analise Concorréncia 7 4,45 3,27 1,18 SIM
Isolada  |Planejamento Testes 4 445 3,31 1,14 SIM
Isolada |Documentagio 1 4,38 3,29 1,09 SIM
Fibra Planejamento Testes 28 4,26 3,20 1,06 SIM
Conc. Planejamento Testes 12 4,35 3,36 0,99 SIM
Geral Informagdo Atividades 45 3,84 2,89 0,95 SIM
Lecitina |Relatorios Testes 38 4,40 3,45 0,95 SIM
Texturiz. |Documentagéo 17 443 3,50 0,93 SIM
Isolada |Acompanham. Testes 5 4,57 3,67 0,90 SIM
Texturiz. |Analise Concorréncia 23 421 3,31 0,90 SIM
Geral Pesquisa Basica 41 423 3,38 0,85 SIM
Conc. Documentagao 9 425 3,40 0,85 SIM
Conc. Acompanham. Testes 13 4,29 3,45 0,83 SIM
Texturiz. |Planejamento Testes 20 4,37 3,55 0,82 SIM
Isolada |Métodos Analiticos 2 4,00 3,23 0,77 SIM
Fibra Relatorios Testes 30 435 3,58 0,77 SIM
Fibra Acompanham. Testes 29 4,50 3,75 0,75 SIM
Geral Embalagens 43 3,95 3,24 0,72 SIM
Lecitina |Documentagdo 33 4,40 3,69 0,71 SIM
Texturiz. |Métodos Analiticos 18 3,95 3,33 0,62 SIM
Fibra Analise Concorréncia 31 4,00 3,43 0,57 NAO
Isolada  |Apoio Producdo 3 4,00 3,50 0,50 NAO
Fibra Meétodos Analiticos 26 4,10 3,64 0,46 NAO
Lecitina |Planejamento Testes 36 4,26 3,80 0,46 NAO
Texturiz. |Acompanham. Testes 21 4,45 4,00 0,45 NAO
Conc. Meétodos Analiticos 10 3,90 3,50 0,40 NAO
Lecitina |Acompanham. Testes 37 4,40 4,10 0,30 NAO
Isolada |Analises Especiais 8 3,52 3,25 0,27 NAO
Conc. Apoio Producdo 11 3,68 3,44 0,24 NAO
Texturiz. |Analises Especiais 24 3,55 3,33 0,22 NAO
Lecitina |Apoio Produgao 35 3,68 3,50 0,18 NAO
Lecitina |Analise Concorréncia 39 4,06 3,89 0,17 NAO
Conc.  |Analises Especiais 16 3,50 3,33 0,17 NAO
Texturiz. |Apoio Produgio 19 3,74 3,64 0,10 NAO
Lecitina |Métodos Analiticos 34 3,95 3,88 0,08 NAO
Fibra Apoio Produgio 27 3,79 3,89 -0,10 NAO
Lecitina |Analises Especiais 40 3,42 3,63 -0,20 NAO
Fibra Anélises Especiais 32 3,40 3,70 -0,30 NAO

Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas

isoladas de soja, com 1,50 de diferenga;

Disponibilizagao das informagdes e relatérios de P&D de produtos e processos,

com 1,49 de diferenca.
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Das quarenta e seis atividades avaliadas, vinte e oito apresentaram diferenga
significativa entre importancia e satisfacdo. Em todos estes casos, a importancia foi maior do

que o desempenho da atividade.

Apenas trés atividades apresentaram avaliagdo de satisfagdo superior a importancia.
Ou seja, a diferenca entre importancia e satisfagdo foi menor do que zero:

e Acompanhamento (apoio) da producdo da area de fibras de soja, com -0,10;

e Execucdo de andlises especiais da area de lecitinas de soja, com -0,20;

e Execucdo de analises especiais da area de fibras de soja, com -0,30.

Entretanto, nenhuma destas trés atividades apresentou diferencga significativa entre

importancia e satisfacao de acordo com o teste de hipoteses realizado.

Os intervalos do histograma da importancia estdo apresentados na Tabela 12 e a
Figura 17 apresenta o grafico correspondente deste histograma. Trinta e duas atividades foram
avaliadas entre “muito importante” (4,0) e “essencial” (5,0). As demais atividades foram

classificadas entre “importancia média” (3,0) e “muito importante” (4,0).

Como pode ser visto na Figura 17, o perfil de distribuicdo das avaliagcdes de
importancia realizada pelos clientes internos ¢ aproximadamente exponencial, onde os dois
blocos superiores contém vinte e seis dos quarenta e seis atributos. Nenhuma atividade foi
avaliada entre “muito insatisfeito” (1,0) e “insatisfeito” (2,0), sendo que apenas quatro
atividades foram classificadas entre “insatisfeito” (2,0) e “satisfagdo média” (3,0):

e Disponibilizagdo das informacdes e relatdrios de P&D de produtos e processos,

com 2,63.

e Discussdo, determinagao e redirecionamento de prioridades, com 2,73;

e Informagao sobre as atividades de P&D, com 2,89;

e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas

isoladas de soja, com 2,93.

Apenas duas atividades foram avaliadas entre “satisfeito” (4,0) e “muito satisfeito”

(5,0):
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e Acompanhamento de testes da area de proteinas texturizadas de soja, com 4,00;

e Acompanhamento de testes da area de lecitinas de soja, com 4,10.

Tabela 12.Intervalos para o Histograma de Importancia — Clientes Internos

Bloco Freguéncia
3,40 1
3,60 4
3,79 4
3,99 5
4,18 6
4,38 12
4,57 14

16
12

Frequéncia

340 360 3,79 399 4,18 4,38 4,57
Bloco

Figura 17. Histograma de Importancia — Clientes Internos

Os intervalos do histograma da satisfagdo estdo apresentados na Tabela 13 e a

Figura 18 apresenta o grafico correspondente deste histograma.

Tabela 13.Intervalos para o Histograma de Satisfacdo — Clientes Internos

Bloco Freguéncia
2,63 1
2,87 1
3,12 5
3,36 13
3,61 13
3,85 8

4,10 5
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Figura 18. Histograma de Satisfagdo — Clientes Internos

Como pode ser visto na Figura 18, o perfil de distribuicdo das avaliagdes de
satisfacdo realizada pelos clientes internos pode ser classificada como distribuicao assimétrica

a esquerda. Esta distribuicdo ¢ tipica em caracteristicas do tipo “quanto-maior-melhor”.

Os intervalos do histograma para a diferenca entre a importancia e satisfacdo estdo

apresentados na Tabela 14 e a Figura 19 apresenta o grafico correspondente deste histograma.

Como pode ser observado na Figura 19, o modelo da distribuicdo das diferencas
entre as avaliacdes de importancia e satisfacdo realizadas pelos clientes internos aproxima-se

da Normal.

Tabela 14.Intervalos para o Histograma das Diferengas entre Importancia e Satisfagao —

Clientes Internos

Bloco Freqiéncia

-0,30 1
0,04 2
0,37 9
0,71 8
1,04 14
1,38 9

1,72 3
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Figura 19. Histograma das Diferencas entre Importancia e Satisfacdo — Clientes Internos

4.3.2 Analise Importancia-Desempenho (IPA)

Conforme apresentado na secdo 3.4.3, foi desenvolvido um sistema de célculo
composto pelas equacdes 3.2, 3.3 e 3.4. para determinar os limites das matrizes de IPA, tendo
como base os dados apresentados na Tabela 14 referente ao histograma das diferengas entre
importancia e satisfacdo dos clientes internos. Deste modo, t€ém-se as seguintes retas para

delimitagdo das quatro areas do grafico:

l..=D,+138 (4.1) (reta que limita as regides A e B da matriz de IPA)
l..=D..+071 (4.2) (reta que limita as regides B e C da matriz de I[PA)
I, =D, +004 (4.3) (reta que limita as regidoes C e D da matriz de [PA)

Estes limites foram empregados em todos os diagramas de IPA, inclusive nas
matrizes referentes as respostas dos funcionarios da area de P&D, para facilitar a comparagao

entre 0s mesmos.

A Figura 20 apresenta a matriz de IPA geral de todas as atividades, baseada nas
respostas dos clientes internos. A relagdao entre as atividades e a respectiva numeracao dos

pontos pode ser observada na Tabela 11 e no Apéndice B.

As trés atividades que ficaram localizadas na zona “A¢ao urgente” (regido A) estdo
apresentadas abaixo:

e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas



67

isoladas de soja (atividade 6);
e Discussdo, determinagdo e redirecionamento de prioridades (atividade 44);

e Disponibilizacdo das informagdes e relatérios de P&D de produtos e processos

(atividade 46).

Como foi apresentado na se¢do 2.4.3, nesta zona estdo localizados os atributos mais
criticos que necessitem ser atacados imediatamente. Deste modo, o plano de agdo a ser

elaborado deve priorizar a melhoria destas trés atividades.

Na zona seguinte, “Melhorar desempenho” (regido B), vinte ¢ trés atividades estdo
apresentadas. Estas atividades certamente necessitam de melhorias. No entanto, ndo estdo

como a primeira prioridade.

Na zona “Desempenho adequado” (regido C), estdo localizadas dezessete
atividades. Idealmente, todos os fatores competitivos devem cair nesta area. Sem duvida

alguma, todos os programas de qualidade tém por objetivo manter os atributos nesta zona.

Apenas trés atividades fazem parte da zona “Excesso?” (regido D). Estas atividades
estao apresentadas abaixo:

e Acompanhamento (apoio) da producdo da area de fibras de soja (atividade 27);

e Execugdo de andlises especiais da area de fibras de soja (atividade 32);

e Execucdo de andlises especiais da area de lecitinas de soja (atividade 40).

As atividades localizadas na regido D podem, em alguns casos, saltar diretamente
para a regido A (acao urgente) se os recursos forem reduzidos. Deste modo, deve ser analisada
com muito cuidado a op¢do de transferir recursos destas atividades para as localizadas na

regido A.

A Tabela 15 apresenta as médias das avaliagdes, realizadas pelos clientes internos, de

importancia e satisfacdo para cada area de produto e para as questdes gerais a todas areas.
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Tabela 15.Diferenca entre Importancia e Satisfacio por Area de Produto — Clientes Internos

Areas Médias
Importancia Satisfacédo Diferenca
Proteina Isolada 4,23 3,31 0,92
Concentrados / Mesclas 4,09 3,33 0,75
Texturizados 4,13 3,47 0,66
Fibras 4,09 3,53 0,56
Lecitinas 4,07 3,74 0,33
Geral 4,17 3,02 1,16

As atividades da area da proteina isolada de soja foram consideradas as mais
importantes (média de 4,23). Como ja foi comentado anteriormente, este produto responde
pela maior fatia do resultado do negdcio, explicando, deste modo, a importincia avaliada

pelos clientes internos as atividades relativas a ele.

A maior diferenca entre as médias de importancia e satisfacdo ¢ a relativa as seis
questdes gerais. Conforme apresentado na Tabela 11, todas as seis atividades apresentaram
diferenga significativa entre as avaliagdes de importancia e satisfagdo. Na Figura 20, pode-se
observar também que duas das trés atividades mais criticas (zona de “A¢ao urgente”) sdo
relativas a estas questdes. As demais quatro atividades estdo localizadas na zona “Melhorar

desempenho”.

A Figura 21 apresenta a matriz de IPA por area de produto, baseada nas respostas dos
clientes internos, conforme apresentado na Tabela 15. Como pode ser observado, pode-se
dividir os produtos em dois grupos. No primeiro grupo (zona “Melhorar desempenho”),
além das questdes gerais, encontram-se a proteina isolada e as proteinas concentradas e
mesclas. O segundo grupo (zona “Desempenho adequado”), localizam-se as proteinas
texturizadas, as fibras e as lecitinas. Deste modo, pode-se deduzir que mesmo nas questdes
gerais criticas, o plano de acdo deve privilegiar a atuacdo nas duas areas de produto avaliadas

como mais importantes, especialmente as proteinas isoladas de soja.

A Tabela 16 apresenta as médias das avaliacdes, realizadas pelos clientes internos, de
importincia e satisfacdo para cada grupo de atividade e para as questdes gerais. As atividades
foram organizadas nesta tabela em ordem decrescente de diferenga entre a importancia e o

desempenho.
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Figura 20. Matriz de IPA Geral de Todas as Atividades - Baseada nas Respostas dos Clientes internos
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As atividades foram agrupadas de acordo com suas similaridades. Por exemplo, para
a atividade de “criacdo e revisao de documentagao” fez-se as médias das avaliagdes das cinco
areas de produto e os resultados foram apresentados sob o cdédigo A. As seis atividades
apresentadas como gerais a todos os grupos de produtos foram mantidas independentes e seus

resultados originais foram reapresentados.

Tabela 16.  Diferenca entre Importancia e Satisfagao por Tipo de Atividade — Clientes

Internos
. . Média
Atividades Codigo Importancia Satisfagcao Diferenca
Definigdo de Prioridades 44 4,45 2,73 1,72
Disponibilizacéo de Infomagbes 46 4,11 2,63 1,49
Novos Processos 42 4,45 3,25 1,20
Relatérios de Testes F 4,39 3,25 1,15
Documentagéo A 4,36 3,39 0,97
Informacgédo sobre Atividades 45 3,84 2,89 0,95
Planejamento de Testes D 4,34 3,44 0,90
Pesquisa Basica 41 4,23 3,38 0,85
Anélise da Concorréncia G 4,20 3,38 0,82
Embalagens 43 3,95 3,24 0,72
Acompanhamento de Testes E 4,44 3,79 0,65
Métodos Analiticos B 3,98 3,52 0,47
Apoio a Producéo C 3,78 3,59 0,19
Analises Especiais H 3,48 3,45 0,03

Dentre as atividades agrupadas, a “analise dos dados e elaboragdo de relatdrios dos
testes” (codigo F) foi a que apresentou a maior diferenga entre importancia e desempenho
(diferenca de 1,15). Conforme apresentado na Tabela 11, esta atividade apresentou diferenga
significativa entre as avaliagcdes de importancia e satisfacdo para todos os produtos. O
principal problema vinculado a esta atividade, segundo depoimento de alguns clientes

internos, ¢ a auséncia de registros formais de testes.

A “criagdo e revisao de documentacao” (codigo A) foi a segunda atividade agrupada
no que se refere a diferenga entre importancia e desempenho (diferenca de 0,97). Conforme
apresentado na Tabela 11, esta atividade apresentou diferenca significativa entre as avaliagdes
de importancia e satisfacdo para todos os produtos. Esta deficiéncia ja havia sido detectada

pelo setor que reforgou os recursos humanos dedicados a realizacdo desta atividade.

A Figura 22 apresenta a matriz de IPA por tipo de atividades, baseada nas respostas
dos clientes internos. Como pode ser observado, ¢ possivel dividir as oito atividades

agrupadas em trés zonas.
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Na zona “Melhorar desempenho”, encontram-se quatro atividades:
e Andlise dos dados e elaboracdo de relatorios de testes (codigo F);
e C(riagdo e revisao de documentagao (codigo A);

e Planejamento de testes (codigo D);

e Analise dos produtos da concorréncia (codigo G).

Na zona “Desempenho adequado”, encontram-se trés atividades:
e Acompanhamento de testes (codigo E);
e Desenvolvimento de métodos analiticos (codigo B);

e Acompanhamento (apoio) da producdo (cédigo C).

A atividade “acompanhamento de testes” (codigo E) apresentou as maiores médias
de importancia (4,44) e de desempenho (3,78). Deste modo, os clientes internos acreditam que

esta atividade ¢ muito importante ou essencial, sendo que a maioria esta satisfeita com o setor

de P&D.

Na atividade de ‘“acompanhamento da producao”, a média das avaliacdoes de
importancia foi a segunda mais baixa (apenas 3,78), enquanto que a média de satisfagdo foi a
segunda mais alta (3,59). A baixa avaliacdo da importancia pode ser explicada através do
modelo dindmico de Sampson & Showalter (1999) apresentado na se¢do 2.4.3. Ou seja, a
importancia percebida ¢ inversamente relacionada com o desempenho percebido. Deste modo,
quanto melhor for o desempenho, menor serd a avaliagdo da importancia. Conforme
apresentado na Tabela 11, esta atividade ndo apresentou diferenca significativa entre as

avaliagdes de importancia e satisfagdo em todos os produtos.
Na terceira zona “Excesso?”, localiza-se apenas a atividade de “execucao de analises
especiais” (codigo H). A andlise realizada anteriormente para o “acompanhamento da

producao” também pode ser aplicada para esta atividade.

As atividades gerais, codigos 41 a 46, ja foram analisadas anteriormente nesta se¢ao.
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4.4 Informagdes dos Funcionarios do Setor de P&D

As seguintes informagdes serdo apresentadas nesta secao relativas as informagdes

obtidas através da pesquisa com os funcionarios do setor de P&D:
e Tabela com as médias das avaliagdes de importincia e satisfacdo de cada
atividade realizada pelo setor de P&D, diferenca das médias e o resultado do

teste de significancia;

Histograma relativo as avaliagdes de importancia das atividades;

Histograma relativo as avaliagdes de satisfagdo das atividades;

Histograma relativo as diferencas entre as avaliagdes de importancia e satisfagcdo

das atividades;

Matrizes relativas as analises de importancia-desempenho das atividades.

No Apéndice D, estdo apresentadas todas as respostas (auto-avaliacdo) dos
funcionarios do setor de P&D, bem como os seguintes calculos estatisticos:

e médias aritméticas;

e desvios padrao de cada questao;

e numero de respostas validas;

e variancia combinada entre as respostas de importancia (I) e satisfacdo (S) para

cada atividade avaliada, conforme a equagao 2.3;

teste t de Student com o teste de significdncia entre as respostas de importancia

(I) e satisfagdo (S) para cada atividade avaliada, conforme a equagao 2.4.

4.4.1 Analise de Importancia, Satisfacéo e Diferenca

Com base no Apéndice D, foi montada a Tabela 17 tendo sido todas as atividades
organizadas em ordem decrescente de diferencga entre importancia e satisfacdo. Nesta tabela,
além da diferenca foram tabulados a importancia, a satisfagdo e o resultado do teste de

significancia relativos as respostas dos funcionérios da area de P&D.
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Atividade Numero Importancia | Satisfacdo Diferenca | Significancia
Geral Disponibilizagdo Info 46 4,45 2,00 2,45 SIM
Isolada |Relatorios Testes 6 4,42 2,44 1,97 SIM
Geral Defini¢ao Prioridades 44 4,73 2,80 1,93 SIM
Texturiz. |Relatorios Testes 22 4,50 2,60 1,90 SIM
Fibra Meétodos Analiticos 26 4,36 2,57 1,79 SIM
Isolada |M¢étodos Analiticos 2 4,58 2,90 1,68 SIM
Conc. Métodos Analiticos 10 4,45 2,89 1,57 SIM
Lecitina |M¢étodos Analiticos 34 4,44 3,00 1,44 SIM
Geral Pesquisa Basica 41 4,33 2,89 1,44 SIM
Conc. Relatorios Testes 14 4,30 3,00 1,30 SIM
Fibra Relatorios Testes 30 4,50 3,25 1,25 SIM
Geral Informagao Atividades 45 4,45 3,22 1,23 SIM
Texturiz. |Métodos Analiticos 18 4,18 3,00 1,18 NAO
Fibra Documentacdo 25 4,42 3,29 1,13 SIM
Isolada |Documentagdo 1 4,42 3,30 1,12 SIM
Fibra Analise Concorréncia 31 4,08 3,00 1,08 SIM
Texturiz. |Analise Concorréncia 23 4,27 3,25 1,02 SIM
Lecitina  |Relatérios Testes 38 4,45 3,50 0,95 NAO
Conc. Documentagao 9 4,40 3,50 0,90 SIM
Geral Novos Processos 42 4,42 3,56 0,86 SIM
Conc. Planejamento Testes 12 4,27 3,43 0,84 SIM
Texturiz. |Documentagdo 17 4,42 3,63 0,79 SIM
Fibra Acompanham. Testes 29 4,50 3,75 0,75 SIM
Isolada  |Planejamento Testes 4 4,42 3,67 0,75 SIM
Conc. Analise Concorréncia 15 4,30 3,57 0,73 NAO
Texturiz. |Analises Especiais 24 3,70 3,00 0,70 NAO
Lecitina |Analises Especiais 40 3,70 3,00 0,70 NAO
Isolada |Acompanham. Testes 5 4,55 3,88 0,67 SIM
Fibra Planejamento Testes 28 433 3,75 0,58 SIM
Conc. Analises Especiais 16 3,78 3,20 0,58 NAO
Texturiz. |Planejamento Testes 20 4,42 3,86 0,56 NAO
Texturiz. |Acompanham. Testes 21 4,67 4,13 0,54 SIM
Conc. Acompanham. Testes 13 4,18 3,71 0,47 NAO
Lecitina |Acompanham. Testes 37 4,45 4,00 0,45 NAO
Lecitina |Apoio Producio 35 4,09 3,67 0,42 NAO
Geral Embalagens 43 4,09 3,71 0,38 NAO
Isolada  |Analise Concorréncia 7 4,00 3,63 0,38 NAO
Lecitina |Documentagdo 33 4,36 4,00 0,36 NAO
Isolada  |Apoio Produgio 3 3,83 3,50 0,33 NAO
Fibra Apoio Producio 27 3,90 3,63 0,28 NAO
Lecitina  |Planejamento Testes 36 427 4,00 0,27 NAO
Conc. Apoio Produgao 11 3,60 3,38 0,23 NAO
Lecitina |Analise Concorréncia 39 4,20 4,00 0,20 NAO
Isolada | Analises Especiais 8 3,67 3,50 0,17 NAO
Texturiz. |Apoio Producao 19 3,83 3,75 0,08 NAO
Fibra Anélises Especiais 32 3,50 3,50 0,00 NAO

As cinco atividades que apresentaram as maiores diferencas foram:

Disponibilizagdo das informagdes e relatorios de P&D de produtos e processos,

com 2,45 de diferenga;



76

e Analise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas
isoladas de soja, com 1,97 de diferenca;

e Discussdo, determinacdo e redirecionamento de prioridades, com 1,93 de
diferenca;

e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas
texturizadas de soja, com 1,90 de diferenca;

e Desenvolvimento de métodos analiticos da area de fibras de soja, com 1,79 de

diferenca.

Das quarenta e seis atividades avaliadas, vinte e cinco apresentaram diferenca
significativa entre importancia e satisfacdo. Em todos estes casos, a importancia foi maior do

que o desempenho da atividade.

Apenas uma atividade, execucdo de andlises especiais da area de fibras de soja,
apresentou auto-avaliagdo de satisfacdo igual a importancia. Todas as demais atividades

apresentaram auto-avaliacao de importancia superior a satisfacao.

Trinta e sete atividades foram auto-avaliadas entre “muito importante” (4,0) e
“essencial” (5,0). As demais atividades foram classificadas entre “importancia média” (3,0) e
“muito importante” (4,0). Os intervalos do histograma da importancia estdo apresentados na

Tabela 18 ¢ a Figura 23 apresenta o histograma correspondente.

Como pode ser visto na Figura 23, o perfil de distribuicdo das auto-avaliagdes de
importancia realizada pelos funcionarios do setor ¢ assimétrica a esquerda, onde os dois
blocos superiores contém vinte e cinco dos quarenta e seis atributos. Este distribuicdo ¢ tipica

em caracteristicas do tipo quanto-maior-melhor.
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Tabela 18.Intervalos para o Histograma de Importancia — Funcionarios do Setor de P&D
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Figura 23. Histograma de Importancia — Funcionarios do Setor de P&D

Apenas uma atividade, disponibilizagdo das informagdes e relatérios de P&D de
produtos e processos, foi auto-avaliada com média 2,0 (“insatisfeito”), sendo que sete
atividades foram classificadas entre “insatisfeito” (2,0) e “satisfagdo média” (3,0):
e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas
isoladas de soja, com 2,44;

e Desenvolvimento de métodos analiticos da area de fibras de soja, com 2,57;

e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas
texturizadas de soja, com 2,60;

e Discussdo, determinagao e redirecionamento de prioridades, com 2,80;

e Desenvolvimento de métodos analiticos da area de proteinas concentradas de
soja e mesclas, com 2,89;

e Execucdo de pesquisa basica, com 2,89;

e Desenvolvimento de métodos analiticos da area de proteinas isoladas de soja,

com 2,90.

Apenas cinco atividades foram avaliadas entre “satisfeito” (4,0) e “muito satisfeito”
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(5,0):
e Acompanhamento de testes da area de proteinas texturizadas de soja, com 4,13;
e Acompanhamento de testes da area de lecitinas de soja, com 4,00;
e C(riagdo e revisao de documentacao da area de lecitinas de soja, com 4,00;
¢ Planejamento de testes da area de lecitinas de soja, com 4,00;

e Analise dos produtos da concorréncia da area de lecitinas de soja, com 4,00.

Os intervalos do histograma da satisfa¢do estdo apresentados na Tabela 19 e a Figura

24 apresenta o grafico correspondente deste histograma.

Tabela 19.Intervalos para o Histograma de Satisfa¢cdo — Funcionarios do Setor de P&D
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Figura 24.Histograma de Satisfacdo — Funcionarios do Setor de P&D

Como pode ser visto na Figura 24, o perfil de distribui¢do das auto-avaliagdes de
satisfacdo realizada pelos funciondrios do setor de P&D pode ser classificada como
distribuicdo assimétrica a esquerda. Esta distribui¢do € tipica em caracteristicas do tipo

“quanto-maior-melhor”.
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Os intervalos do histograma para a diferenga entre a importancia e satisfacdo estdo

apresentados na Tabela 20 e a Figura 25 apresenta o histograma correspondente.

Como pode ser observado na Figura 25, o perfil da distribui¢do das diferengas entre
as auto-avaliagdes de importancia e satisfagdo realizadas pelos funcionarios do setor de P&D
pode ser classificada como distribui¢ao assimétrica a direita, tipica em caracteristicas do tipo

“quanto-menor-melhor”.

Tabela 20.Intervalos para o Histograma das Diferengas entre Importancia e Satisfacao —

Funcionarios do Setor de P&D
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Figura 25. Histograma das Diferengas entre Importancia e Satisfagdo — Clientes Internos

4.4.2 Analise Importancia-Desempenho (IPA)

Como foi apresentado na se¢do 3.4.3, para simplificar a interpretacao dos graficos, os
limites entre as quatro regides da matriz de IPA geral de todas as atividades da area de P&D,
baseada nas respostas dos clientes internos, também foram adotados nas trés matrizes obtidas
a partir das respostas dos funcionarios do setor de P&D. Deste modo, a comparagao entre as

auto-avaliagdes feitas pelo proprio setor e as realizadas pelos clientes internos foi facilitada.
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A Figura 26 apresenta a matriz de IPA geral de todas as atividades, baseada nas

respostas dos funcionarios do setor de P&D. A relacdo entre as atividades e a numeragao dos

pontos pode ser observada na Tabela 17 e no Apéndice B.

As nove atividades que ficaram localizadas na zona “Ag¢ao urgente” (regido A) estdo

apresentadas abaixo:

Disponibilizagdo das informacdes e relatorios de P&D de produtos e processos
(atividade 46);

Analise dos dados e elaboracdo de relatorios de testes da area de proteinas
isoladas de soja (atividade 6);

Discussao, determinagdo e redirecionamento de prioridades (atividade 44);
Analise dos dados e elaboracdo de relatorios de testes da area de proteinas
texturizadas de soja (atividade 22);

Desenvolvimento de métodos analiticos da area de fibras de soja (atividade 26);
Desenvolvimento de métodos analiticos da area de proteinas isoladas de soja
(atividade 2);

Desenvolvimento de métodos analiticos da area de proteinas concentradas de
soja e mesclas (atividade 10);

Desenvolvimento de métodos analiticos da area de lecitinas de soja (atividade
34);

Execugao de pesquisa basica (atividade 41).

Na zona seguinte, “Melhorar desempenho” (regido B), dezesseis atividades estdo

apresentadas. Na zona “Desempenho adequado” (regido C), estdo localizadas vinte

atividades. Apenas uma atividade faz parte da zona “Excesso?” (regido D), a execucdo de

analises especiais da area de fibras de soja (atividade 32).

A Figura 26 apresenta as médias das avaliagdes, realizadas pelos funcionarios do

setor de P&D, de importancia e satisfacdo para cada area de produto e para as questdes gerais

a todas areas .
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Tabela 21.Diferenca entre Importancia e Satisfagdo por Area de Produto — Funcionarios do

Setor de P&D
Areas Média
Importancia Satisfacdo Diferenca
Proteina Isolada 4,23 3,35 0,88
Concentrados / Mesclas 4,16 3,33 0,83
Texturizados 4,25 3,40 0,85
Fibras 4,20 3,34 0,86
Lecitinas 4,25 3,65 0,60
Geral 4,41 3,03 1,38

As diferengas entre as médias das avaliagdes de importancia das areas de produto
foram muito pequenas. Nas avaliacdes de importancia realizadas pelos clientes internos, o

resultado ndo foi 0 mesmo, havendo uma estratificagao entre as diversas areas.

No que se refere as auto-avaliagdes de satisfacdo, a drea com maior indice foi a de
lecitinas de soja (média de 3,65). As diferencas entre as médias das demais areas foi muito
pequena. Deste modo, a area de lecitinas apresentou menor diferenga entre importancia e

satisfagdo.

As questdes classificadas como geral obtiveram a maior média de importancia e a
menor meédia de satisfacdo. Conforme apresentado na Tabela 17, cinco atividades
apresentaram diferenca significativa entre as avaliagdes de importancia e satisfagdo. Na
Figura 26, pode-se observar também que trés das nove atividades mais criticas (zona de
“Acdo urgente”) sao relativas a estas questdes. Duas atividades estdo localizadas na zona
“Melhorar desempenho” e apenas uma atividade (desenvolvimento de embalagens) foi

avaliada na zona “Desempenho adequado™.

A Figura 27 apresenta a matriz de IPA por area de produto, baseada nas respostas
dos funcionarios do setor de P&D, conforme apresentado na Tabela 21. Como pode ser
observado, os produtos podem ser divididos em dois grupos. No primeiro grupo (zona
“Melhorar desempenho’), encontram-se as proteinas isoladas, proteinas texturizadas, fibras
¢ as proteinas concentradas e mesclas. No segundo grupo (zona “Desempenho adequado™),
localizam-se apenas as lecitinas. As questdes gerais ficaram localizadas na fronteira entre as
zonas “Acdo urgente” e “Melhorar desempenho”. Deste modo, estas atividades devem ser

priorizadas.
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A Tabela 22 apresenta as médias das auto-avaliagdes, realizadas pelos funcionarios
do setor de P&D, de importancia e satisfacdo para cada grupo de atividade e para as questdes
gerais. As atividades foram organizadas nesta tabela em ordem decrescente de diferenga entre

importancia e satisfacao.

Tabela 22.Diferenca entre Importancia e Satisfagao por Tipo de Atividade — Funcionarios do

Setor de P&D
. .- Média
Atividades Codigo Importancia Satisfacdo Diferenca
Disponibilizacdo Info 46 4,45 2,00 2,45
Definicdo Prioridades 44 4,73 2,80 1,93
Métodos Analiticos B 4,41 2,87 1,53
Relatérios Testes F 4,43 2,96 1,48
Pesquisa Basica 41 4,33 2,89 1,44
Informacao Atividades 45 4,45 3,22 1,23
Novos Processos 42 4,42 3,56 0,86
Documentacao A 4,40 3,54 0,86
Analise Concorréncia G 4,17 3,49 0,68
Planejamento Testes D 4,34 3,74 0,60
Acompanham. Testes E 4,47 3,89 0,58
Andlises Especiais H 3,67 3,24 0,43
Embalagens 43 4,09 3,71 0,38
Apoio Produc¢éo C 3,85 3,58 0,27

Dentre as atividades agrupadas, o “desenvolvimento de métodos analiticos™ (codigo
B) foi a que apresentou a maior diferenca entre importancia e satisfacdo (diferenca de 1,53)
seguida pela “andlise dos dados e elaboracao de relatorios dos testes” (codigo F) com
diferenca de 1,48. A “criagdo e revisdo de documentacdo” (codigo A) foi a terceira atividade
agrupada no que se refere a diferenca entre importancia e satisfagdo (diferenca de 0,86).
Conforme apresentado na Tabela 17, estes grupos de atividades apresentaram diferencas
significativas entre as avaliagcdes de importancia e satisfagao para quatro das cinco areas de

produtos.

A Figura 28 apresenta a matriz de IPA por tipo de atividades, baseada nas respostas
dos funcionarios do setor de P&D. Como pode ser observado, ¢ possivel dividir as oito

atividades agrupadas em trés zonas.
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Na zona “A¢ao urgente”, encontram-se duas atividades:
e Desenvolvimento de métodos analiticos (codigo B);

e Analise dos dados e elaboragdo de relatérios de testes (codigo F).

Na zona “Melhorar desempenho”, encontra-se uma atividade:

e C(Criacdo e revisdo de documentagao (codigo A).

Na zona “Desempenho adequado”, encontram-se cinco atividades:
e Analise dos produtos da concorréncia (codigo G);

e Planejamento de testes (codigo D);

e Acompanhamento de testes (codigo E);

e Execucdo de andlises especiais (codigo H);

e Acompanhamento (apoio) da produgdo (codigo C).

Da mesma forma do que na avaliagdo dos clientes internos, a atividade
“acompanhamento de testes” (codigo E) apresentou as maiores médias de importancia (4,47)
e de satisfacao (3,89). Deste modo, os funcionarios do setor de P&D acreditam que esta
atividade ¢ muito importante ou essencial, sendo que a maioria supde que seus clientes

internos estao satisfeitos.

Na atividade de ‘“acompanhamento da producao”, a média das avaliacdoes de
importancia foi a segunda mais baixa (apenas 3,85), enquanto que a média de satisfagdo foi a
terceira mais alta (3,58). A baixa avaliagdo da importancia pode ser explicada através do
modelo dindmico de Sampson & Showalter (1999) apresentado na se¢do 2.4.3. Ou seja, a
importancia percebida ¢ inversamente relacionada com o desempenho percebido. Deste modo,
quanto melhor for o desempenho, menor serd a avaliagdo da importancia. Conforme
apresentado na Tabela 17, esta atividade ndo apresentou diferenca significativa entre as

avaliagdes de importancia e satisfagdo em todos os produtos.

A andlise realizada anteriormente para o “acompanhamento da produ¢do” também
pode ser aplicada para a atividade de “execucdo de analises especiais”. Entretanto, ¢
importante ressaltar que se os recursos aplicados nestas tarefas forem reduzidos, o atributo

pode saltar diretamente para a zona de agdo urgente, por exemplo.
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45 Comparagdo entre as Avaliagdes dos Clientes Internos e dos

Funcionarios do Setor de Pesquisa & Desenvolvimento

Como parametro para comparar a diferenga entre as percepc¢des dos clientes internos e
dos funcionarios do setor de P&D foi adotada a diferenga entre as avaliagdes de importancia e
satisfagdo de cada grupo de atividade, conforme apresentado na Tabela 16 e na Tabela 22. A
Figura 29 apresenta esta comparacdo entre as avaliacdes realizadas pelos clientes internos e

pelos funcionarios do setor de P&D.
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Figura 29. Comparacdo entre as Avaliagdes dos Clientes Internos ¢ dos Funcionarios do Setor

de P&D

As trés atividades que apresentaram as maiores diferencas entre as avaliagdes dos
funcionarios do setor de P&D e dos clientes internos estao listadas abaixo:
e Disponibilizagdo das informacgdes e relatorios de P&D de produtos e processos
(atividade 46);
e Execucdo de pesquisa basica (atividade 41);

e Desenvolvimento de métodos analiticos (codigo B).

Todas estas atividades listadas acima apresentaram diferencas entre as avaliagcdes de
importancia e satisfacdo, segundo as auto-avaliacdes dos funciondrios de P&D, muito
superiores as obtidas pelos clientes internos. A seguir serdo comentadas as possiveis

explicacdes destas defasagens.
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No que se refere a disponibilizagdo de informagdes e relatorios, esta atividade
apresentou a maior diferenca numérica entre as avaliacdes. Este resultado foi devido,
principalmente, a avaliacdo de satisfacdo dos funciondrios (média de 2,00). Como a maioria
dos funcionarios estd ha menos de trés anos no setor de P&D, seria extremamente importante
possuirem acesso completo e facil a informagdes e relatorios. Entretanto, a informagao
encontra-se arquivada sob forma de relatorios impressos, sendo muitas vezes dificil resgatar
dados de testes ja realizados no passado. Algumas vezes, inclusive, foram planejados testes ja
executados anteriormente. Deste modo, os profissionais mais jovens dependem da memoria dos

mais experientes do setor para evitar retrabalhos.

A execugdo de pesquisa basica normalmente ¢ um desejo de quem trabalha na area de
P&D por representar a aquisicdo de conhecimento que pode ser empregado em futuras
investigagdes. Entretanto, o resultado pratico, no curto prazo, para os clientes internos, nem
sempre ¢ percebido. Esta constatacdo deve explicar a diferenca das médias de satisfagdo nas
avaliagdes dos dois grupos (3,38 para os clientes internos contra 2,89 para os funciondrios do

setor).

Entretanto, a diferenga que revelou o maior antagonismo entre os dois grupos foi a
avaliagcdo da atividade relativa ao desenvolvimento de métodos analiticos. A explicagdo para
este fato ¢ semelhante a anterior relativa a atividade de execugdo de pesquisa basica. Novos
métodos analiticos devem ser desenvolvidos na medida que estdo em desenvolvimento novos
produtos e processos. Deste modo, esta atividade é uma importante ferramenta durante a
pesquisa na avaliagdo do sucesso dos testes. Para os pesquisadores, a velocidade de
desenvolvimento e implantacdo destes métodos ¢ inferior a desejada. Entretanto, os clientes
internos ndo apresentam esta percepg¢ao, estando relativamente satisfeitos com o desempenho

desta tarefa pelo setor de P&D.

Dentre as atividades pesquisadas que apresentaram as maiores diferengas entre as
avaliagdes de importancia e satisfacdo realizadas pelos clientes internos, em relagao as obtidas
pelas auto-avaliagdes dos funciondrios de P&D, duas estdo listadas abaixo:

e Desenvolvimento de novos processos (atividade 42);

e Desenvolvimento de embalagens (atividade 43).
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A atividade de desenvolvimento de novos processos ¢ uma atividade que muitas vezes
gera ansiedade do pessoal da area comercial devido as oportunidades de negocio vinculadas a
rapida reacdo do setor de P&D em atingir a meta estabelecida. A demora no langamento de um
novo produto pode representar uma expressiva perda na participagdo da empresa no mercado.
Esta constatagdo deve explicar a diferenca das médias de satisfagao nas avaliagdes dos dois

grupos (3,25 para os clientes internos contra 3,56 para os funcionarios do setor).

O desenvolvimento de embalagens, no periodo em que foi realizada a pesquisa, era
uma atividade realizada hd muito pouco tempo pelo setor de P&D. Deste modo, a auto-
avaliagdo da satisfacdo foi prejudicada, justificando a diferenga em relagdo a avalia¢do efetuada

pelos clientes internos (3,24 para os clientes internos contra 3,71 para os funcionarios do setor).

De modo geral, pode-se afirmar que a avaliagdo dos clientes internos apresentou
resultados semelhantes a auto-avaliagdo dos funcionarios do setor de P&D. Deste modo, o

consenso sobre a priorizacao das atividades a serem otimizadas foi facilmente estabelecido.

4.6 Plano de Acao para Melhoria das Atividades do Setor de P&D

Conforme foi apresentado na se¢do 4.3.2, as trés atividades que ficaram localizadas
na zona “Agao urgente” estdo apresentadas abaixo:
e Andlise dos dados e elaboracdo de relatérios de testes da area de proteinas
isoladas de soja;
e Discussdo, determinagao e redirecionamento de prioridades;

e Disponibilizagdo das informagdes e relatorios de P&D de produtos e processos.

Estas trés atividades apresentaram as maiores diferencas entre importancia e
satisfacao tanto na avaliagdo dos clientes internos, quanto na auto-avaliagdo dos funciondrios

do setor de P&D.

A elaboragdo de relatorios de testes € uma das atividades que, segundo os clientes

internos, nao € realizada de modo satisfatorio devido a inexisténcia dos relatorios ou ao atraso
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na distribuicao. Os proprios funcionarios do setor concordam com esta avaliagdo, justificando
que normalmente iniciam nova pesquisa antes de emitir o relatorio da pesquisa anterior.
Quando, posteriormente, o relatério ¢ emitido muitas observagdes importantes relativas ao
teste ja foram esquecidas, tornando-o mais pobre. Vdrias vezes os relatdrios ndo sdo emitidos,
ficando os registros do teste no computador ou nas anotagdes do pesquisador, dificultando a
recuperagdo futura dos dados. Outro motivo apresentado ¢ a estrutura sugerida para sua
elaboracdo, semelhante a empregada em relatorios cientificos. Em testes de menor
complexidade, este modelo agrega pouco valor aos clientes internos, mostrando maior
importancia em projetos de longa duragdo como, por exemplo, pesquisa basica. Deste modo,

poder-se-ia fazer informes mais simples para os testes menores.

A atividade de discussdo, determinagdo e redirecionamento de prioridades
apresentou a maior diferenca entre a importancia e a satisfagao para os clientes internos. Os
clientes alegam que algumas vezes, ap0s o prazo estabelecido para o término, descobrem que
a pesquisa ndo foi executada devido a uma troca nas prioridades. Ou seja, outra pesquisa
solicitada por um segundo cliente interno foi considerada prioritiria em relacdo a anterior,
sem o prévio aviso ou consulta ao solicitante da pesquisa postergada. Os funciondrios do setor
colocam, por sua vez, que a maioria das solicitagdes de trabalhos ¢ feita de modo informal,
sendo muitas vezes consideradas urgentes pelos clientes. Como nao existia um sistema formal
para solicitagdo e quantificacdo da importancia e urgéncia das pesquisas, o pesquisador
poderia ficar a mercé das pressdes de seus clientes internos. Deste modo, se fosse criado um
sistema para solicitacdo, acompanhamento e encerramento das pesquisas, disponivel aos

clientes internos e funciondrios do setor de P&D, este problema poderia ser resolvido.

Os problemas referentes a atividade de disponibilizagao de informagdes e relatdrios ja
foram comentados na se¢do 4.5. Pode-se resumir as causas nos seguintes itens apresentados
abaixo:

e informac¢do encontra-se arquivada apenas sob forma de relatorios impressos;

e equipe do setor de P&D esta, em sua maioria, ha pouco tempo na empresa;

e recuperacdo das informacdes depende, muitas vezes, da memoria dos
funciondrios mais experientes.

Deste modo, para sanar este problema, dever-se-ia criar um sistema para localizar os

relatérios e informagdes necessarios para os clientes internos e para subsidiar novas
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pesquisas, independentemente da atuacdo dos funciondrios mais experientes do setor de P&D.

Os resultados deste trabalho foram apresentados aos funcionarios do setor de P&D.
Nesta reuniao, foram consensadas as medidas necessarias para otimizar a execucao das trés
tarefas consideradas criticas:

e informatizar as trocas de dados entre o setor de P&D e setores clientes internos;

e treinar os funciondrios do setor de P&D em técnicas de projetos;

e implantar sistema para indexagdo das informagdes (inicialmente com acesso

manual).

A informatizagdo das trocas de dados entre o setor de P&D e clientes internos busca o
aumento da transparéncia das informacgdes entre os envolvidos no processo de P&D. Através de
um sistema de computacao, os clientes internos poderiam solicitar novos projetos e consultar o
status atual dos projetos em andamento. Deste modo, a atividade de discussdo, determinagao e
redirecionamento de prioridades poderia ser otimizada com esta medida. Neste mesmo sistema,
poderia ser vinculada a execucao da informagao ou relatorio final sobre os resultados do teste,
devendo haver um campo para a avaliagdo do cliente interno solicitante do trabalho executado.
Assim poder-se-ia melhorar também a tarefa de analise dos dados e elaboragao de relatorios de

testes.

O treinamento dos funciondrios do setor de P&D em técnicas de projetos busca a
otimizacao da eficacia do trabalho dos pesquisadores. Deste modo, através da melhor alocacao
dos recursos humanos e materiais, seria possivel reduzir o tempo despendido para um projeto
ou conduzir varios projetos em paralelo de modo eficiente. Por conseguinte, as atividades de
discussdo, determinacdo e redirecionamento de prioridades e de anélise dos dados e elaboragdo
de relatérios de testes, entre outras, poderiam ser realizadas de modo a aumentar a satisfacao

dos clientes internos do setor de P&D.

A implantagdo de um sistema para indexagdo das informacdes busca melhorar a
atividade de disponibilizacdo das informagdes e relatorios de P&D de produtos e processos.
Esta medida, provavelmente entre as propostas, ¢ a de mais dificil implantagdo. Dever-se-ia
indexar todos os relatorios e informagdes existentes em meio papel. O processo deve iniciar

com a elaborag@o de um banco de dados relacional com os seguintes dados:



e identificacdo do documento (tipo,

responsavel, etc.);

e 4rea de produto ou processo;

e palavras-chave;

e localizagdo fisica do documento.
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data de elaboracao, numeracao, pesquisador

Sugere-se que o processo seja iniciado pelos documentos referentes a area de

proteinas isoladas de soja. Conforme foi apresentado na secdo 4.3.2, este produto responde

pela maior fatia do resultado do negdcio, explicando a importincia avaliada pelos clientes

internos as atividades relativas a ele.

O proximo passo ¢ a elaboracdo dos planos de acdo baseados nas diretrizes

apresentadas acima. Cada plano deve ter um responsavel (quem), um prazo (quando), um

local (onde), uma justificativa (porque) e um procedimento (como). A Tabela 23 apresenta um

exemplo de um plano de acgdo referente ao treinamento dos funcionarios da area de P&D

baseado na metodologia SW1H.

Tabela 23.Exemplo de Plano de Agdo

Agdes Responsavel Prazo Local Justificativa | Procedimento
O que? Quem? Quando? Onde? Porque? Como?
Treinar todos os Dois Deficiéncia
funcionarios de nivel Diretor de funcionarios Sede da em técnicas de | Execugdo de
superior na por ano, DuPont em gerenciamen- projetos
e P&D PO ~ : . .
metodologia “Seis iniciar em Séo Paulo. to de projetos. Green Belts”.
Sigma”. 2004
Treinar todos os
funcionarios de nivel Treinamento A Uso de agenda
. Todos os Deficiéncia ]
superior ¢ as . L externo em L. especifica
- Diretor de funcionarios em técnicas de ..
auxiliares , Porto Alegre . para otimizar
. . P&D até o final de e gerenciamento .
administrativas em ou “in . a priorizagdo
iy . 2004 v de projetos. ..
Gerenciamento do company”’. das atividades.

Tempo™.
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4.7 Comparagdo entre os Modelos de Martilla & James e de Slack para a

Matriz da Analise de Importancia-Desempenho (IPA)

O modelo de Slack foi adotado neste trabalho para a matriz de IPA. Conforme
apresentado na secao 2.4.3, Slack (1994) propds que os limites que dividem diferentes graus
de prioridade ndo sdo ortogonais como foi proposto por Martilla & James (1977). A Figura 30
apresenta uma simulacdo para a matriz de IPA geral de todas as atividades, baseada nas
respostas dos clientes internos, empregando o modelo de Martilla & James. As médias das
avaliagdes de importancia e satisfacdo foram escolhidas como critério para defini¢do dos
limites das areas. As médias gerais das avaliacdes realizadas pelos clientes internos estido
apresentadas abaixo:

e Importancia, 4,13;

e Satisfacao, 3,42.

Andlise Importancia-Desempenho
4,80
4,60 - Concentrar aqui o Manter o bom trabalho
o4 $ 1i 4%.7 o T o2 021
4,40 - 52 o 2| s & o 37
15
28 9 &I 36

S 4,20 o3 9f ¢
c * 26 39
«C 46 *
£ 4,007 3 B o - »4
8— €45 ¢o
g 3,80 9 *27
- oll ¢35 d

3,60 - Baixa prioridade . " Possivel Excesso

8
16
3,40 - ¥ ez
3,20 T T T T T T T T
2,50 2,70 2,90 3,10 3,30 3,50 3,70 3,90 4,10 4,30
Desempenho

Figura 30.Matriz de IPA Geral de Todas as Atividades, segundo Modelo de Martilla &

James — Baseada nas Respostas dos Clientes Internos

Se esta matriz for comparada a apresentada na Figura 20, obtida através do modelo de
Slack, pode-se notar uma série de diferencas que prejudicam a priorizagdo das atividades a
serem melhoradas. Enquanto que no modelo adotado trés atividades foram priorizadas
inicialmente (zona A — a¢do urgente), na Figura 30, quinze atividades ficaram localizadas no

quadrante A (concentrar aqui). A Tabela 24 mostra os zoneamentos obtidos a partir dos dois



modelos de matriz de IPA.

Tabela 24.Comparagao dos Resultados dos Modelos de Martilla & James (1977) e Slack

(1994)
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Atividade Ndmero Priorizacao segundo Slack Priorizacao segundo Martilla & James
Isolada |Documentagdo 1 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Isolada |Métodos Analiticos 2 Melhorar Desempenho Baixa prioridade
Isolada |Apoio Produgdo 3 Desempenho Adequado Possivel excesso
Isolada |Planejamento Testes 4 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Isolada |Acompanham. Testes 5 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Isolada |Relatorios Testes 6 Acao Urgente Concentrar aqui
Isolada |Analise Concorréncia 7 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Isolada [Analises Especiais 8 Desempenho Adequado Baixa prioridade
Conc. Documentagao 9 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Conc. Meétodos Analiticos 10 Desempenho Adequado Possivel excesso
Conc. Apoio Produgao 11 Desempenho Adequado Possivel excesso
Conc. Planejamento Testes 12 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Conc. Acompanham. Testes 13 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Conc. Relatorios Testes 14 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Conc. Analise Concorréncia 15 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Conc. Anadlises Especiais 16 Desempenho Adequado Baixa prioridade
Texturiz. |Documentagio 17 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Texturiz. [Métodos Analiticos 18 Desempenho Adequado Baixa prioridade
Texturiz. |Apoio Produgao 19 Desempenho Adequado Possivel excesso
Texturiz. |Planejamento Testes 20 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Texturiz. |Acompanham. Testes 21 Desempenho Adequado Manter o bom trabalho
Texturiz. |Relatorios Testes 22 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Texturiz. |Analise Concorréncia 23 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Texturiz. | Analises Especiais 24 Desempenho Adequado Baixa prioridade
Fibra Documentagao 25 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Fibra M¢étodos Analiticos 26 Desempenho Adequado Possivel excesso
Fibra Apoio Produgao 27 Excesso ? Possivel excesso
Fibra Planejamento Testes 28 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Fibra Acompanham. Testes 29 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Fibra Relatorios Testes 30 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Fibra Analise Concorréncia 31 Desempenho Adequado Possivel excesso
Fibra Analises Especiais 32 Excesso ? Possivel excesso
Lecitina |Documentagio 33 Desempenho Adequado Manter o bom trabalho
Lecitina |Métodos Analiticos 34 Desempenho Adequado Possivel excesso
Lecitina |Apoio Produgdo 35 Desempenho Adequado Possivel excesso
Lecitina |Planejamento Testes 36 Desempenho Adequado Manter o bom trabalho
Lecitina |Acompanham. Testes 37 Desempenho Adequado Manter o bom trabalho
Lecitina |Relatorios Testes 38 Melhorar Desempenho Manter o bom trabalho
Lecitina |Analise Concorréncia 39 Desempenho Adequado Possivel excesso
Lecitina |Analises Especiais 40 Excesso ? Possivel excesso
Geral Pesquisa Basica 41 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Geral Novos Processos 42 Melhorar Desempenho Concentrar aqui
Geral Embalagens 43 Melhorar Desempenho Baixa prioridade
Geral Definigdo Prioridades 44 Acao Urgente Concentrar aqui
Geral Informagdo Atividades 45 Melhorar Desempenho Baixa prioridade
Geral Disponibiliza¢do Info 46 Acdo Urgente Baixa prioridade

O pior caso acontece com a atividade considerada prioritaria de disponibilizacdo das

informagdes e relatérios de P&D de produtos e processos. Esta atividade foi localizada, de

acordo com a matriz da Figura 30, no quadrante da baixa prioridade. Neste quadrante os

clientes avaliam que as atividades tém baixo desempenho, mas as consideram pouco
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importantes.

Sete atividades localizadas na zona B (melhorar desempenho) da matriz de Slack
(Figura 20) estdo no quadrante C (desempenho adequado) da Figura 30. As atividades
localizadas na zona B certamente necessitam melhorias, ndo sendo as escolhidas para agdo

prioritaria.

Segundo a matriz de Slack (1994), apenas trés atividades foram localizadas na zona D
(excesso?), conforme pode ser observado na Figura 20. Na Figura 30, nove atividades estdo no
quadrante D (possivel excesso). Estas atividades, segundo os clientes, apresentam um bom

desempenho, entretanto sdo considerados de baixa importancia.

Deve-se considerar que os recursos materiais ¢ humanos das empresas sao limitados.
Desta forma, pelo exposto acima, a matriz obtida através do modelo de Slack (1994) ¢ uma
ferramenta muito mais eficiente para a determinagdo das prioridades de melhoria das

atividades, quando comparada a matriz ortogonal proposta por Martilla & James (1977).
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5 COMENTARIOS FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as principais conclusdes obtidas através deste trabalho,

bem como sdo sugeridas algumas possibilidades de continuidade deste trabalho.

5.1 Conclusodes

O modelo empregado na pesquisa apresentada nesta dissertacdo foi baseado no
processo de pesquisa de marketing proposto por Kotler & Armstrong (1999). O objetivo
principal da pesquisa foi elaborar um plano de agdo para melhoria das atividades consideradas
criticas pelos clientes internos setor de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) de uma industria

de alimentos. Para atingir este objetivo, foram adotadas as seguintes diretrizes nesta pesquisa:

e a pesquisa foi quantitativa descritiva, possibilitando andlises gréaficas e
estatisticas dos resultados;

e o0 método empregado foi o levantamento, tendo sido elaborado um
questionario fechado para coleta dos dados;

e a pesquisa foi conduzida com total colaboragdo da geréncia da area de P&D,

caracterizando uma pesquisa-agao.

Para atingir o objetivo secundario de analisar as atividades que apresentam diferenca
na avaliacdo de importancia e satisfacdao, na opinido dos clientes internos do setor de P&D,
questionarios foram elaborados. Neste questionario, o pesquisado avaliou a importancia e a
sua satisfacdo com cada atividade executada por este setor. A etapa de pré-teste mostrou-se de
fundamental importancia neste processo. Apds a aplicagdo do questionario-piloto, trés novas

questdes foram acrescidas, sendo duas consideradas criticas pelos clientes internos do setor.
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O indice de retorno dos questionarios preenchidos pelos clientes internos foi de 69%.

Este indice, sem diivida alguma, pode ser considerado muito bom.

As comparagdes entre as médias das respostas de importincia e satisfacdo foram
avaliadas através do teste t de Student para populagdes independentes com nivel de
significancia de 5%. Segundo os clientes internos do setor, das quarenta e seis atividades
avaliadas, vinte e oito apresentaram diferenca significativa entre importancia e satisfacdo. Em
todos estes casos, a importancia foi maior do que a satisfagdo com o desempenho da

atividade.

Em relagdo ao objetivo secundario de priorizar as atividades criticas, o instrumento
adotado foi a Anélise Importancia-Desempenho (IPA), segundo Slack (1994) e Sampson &
Showalter (1999). Esta matriz diferencia-se do modelo cléssico, apresentado por Martilla &
James (1977), por considerar que existe correlagdo negativa entre importancia e satisfacao,
resultando em uma matriz ndo-ortogonal. As trés atividades localizadas na zona de “agdo
urgente”, consideradas prioritarias para a redu¢do da diferenga entre importancia e satisfacao,

estdo listadas abaixo:

e andlise dos dados e elaboracdo de relatorios de testes da area de proteinas
isoladas de soja;

e discussdo, determinagdo e redirecionamento de prioridades;

e disponibilizacdo das informagdes e relatorios de P&D de produtos e

Processos.

As atividades ligadas a area da proteina isolada de soja foram consideradas as mais

importantes, sendo consideradas prioritarias para a implementa¢do do plano de agao.

Para atingir o objetivo secundario de avaliar a diferenca de percepc¢do entre os
clientes internos e os funcionarios da area de P&D referente as atividades deste setor, todos os
funciondrios do setor também foram convidados a preencher o questiondrio. De modo geral,
pode-se afirmar que a avaliacdo dos clientes internos apresentou resultados semelhantes a
auto-avalia¢@o dos funcionarios do setor de P&D. Deste modo, o consenso sobre a priorizagao

das atividades a serem otimizadas foi facilmente estabelecido.
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De acordo com objetivo principal desta pesquisa, elaborou-se um plano de ag¢ao para
a melhoria das atividades executadas pelo setor de P&D. As principais medidas consensadas

com o setor estdo apresentadas abaixo:

e informatizar as trocas de dados entre o setor de P&D e setores clientes
internos;

e treinar os funcionarios do setor de P&D em técnicas de projetos;

e implantar sistema para indexacdo das informagdes (inicialmente com acesso

manual).

5.2 Sugestdes para Trabalhos Futuros

Segundo Sampson & Showalter (1999), alguns atributos sdo altamente importantes
apenas por terem desempenho fraco e nunca serdo considerados “qualificadores”. Deste
modo, ¢ possivel que existam atividades consideradas muito importantes pelos clientes
internos, incluindo-se as trés criticas, que se enquadrem na hipotese citada acima. Assim
sendo, a determinacdo de “qualificadores” para P&D poderia trazer sustentacdo para o

desenvolvimento do setor.

Conforme comentado por Taylor & Pearson (1994), a determinagdo de indicadores para
area de P&D ndo ¢ uma tarefa simples. Entretanto, buscar indices que traduzam a efetividade

da area de P&D poderia ser alvo de um trabalho de interesse para a empresa.

A partir do ano de 2004, dentro da estratégia corporativa elaborada apds a formagao da
joint venture da Bunge com a DuPont, foi iniciada a implantacdo da metodologia “Seis
Sigma”. Apds o treinamento de pelo menos metade dos funcionérios do setor de P&D, poder-

se-ia verificar o impacto desta técnica na efici€ncia na realizagdo das atividades.
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Pesquisa de Satisfacdo de Clientes Internos do CDTA
Prezado cliente,

O CDTA ¢ responsavel por uma série de atividades de pesquisa e desenvolvimento de
produtos e processos e pelo apoio a diversas areas desta Divisdo da Bunge Alimentos.

Desejamos conhecer melhor suas expectativas e necessidades, para subsidiar melhorias em
nossa prestacao de servicos. Para tanto, ¢ essencial que saibamos sua opinido sobre o grau de
importancia em relagdo a cada uma das atividades relacionadas na pesquisa em anexo. Ao
mesmo tempo, precisamos de sua avaliagdo sobre o desempenho do CDTA nessas mesmas
atividades.

Quando o desempenho for considerado insatisfatério ou muito insatisfatdrio, pedimos que
seja citado o motivo desta avaliagdo.

Solicitamos que os itens relativos a sua area sejam respondidos de acordo com sua opinido
pessoal, enquanto que para os outros itens seja julgada qual a importancia da atividade para o
negdcio como um todo.

Solicitamos que esta pesquisa seja devolvida até o dia 13/09.

Agradecemos antecipadamente.

Marileusa D. Chiarello
Gerente Adjunta CDTA

Vicente Manera Neto
Mestrando em Engenharia de Produgado
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Apéndice B



NOME:
SETOR:

AREA:

PROTEINAS ISOLADAS

1. Criagao e revisao de documentagoes relativas a Proteinas Isoladas.

105

Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 47 57 0f
Satisfacéo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
2. Desenvolvimento de métodos analiticos.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4) 5) 0!
Comentarios
3. Acompanhamento da produgdo.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
4. Planejamento de testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 47 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 1) 2) 31 41 51 0f

Comentarios




5. Acompanhamento de testes.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 0f
Comentarios
6. Analise dos dados e elaboragao de relatérios dos testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 21 37 47 517 0]
Comentarios
7. Andlise de produtos da concorréncia.
Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 0f
Satisfagéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
8. Execucdo de andlises especiais.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07

Comentarios




AREA:

PROTEINAS CONCENTRADAS / MESCLAS
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9. Criagao e revisao de documentagoes relativas a Proteinas Concentradas / Mesclas.

Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 27 37 47 517 0]
Comentarios
10. Desenvolvimento de métodos analiticos.
Importancia | Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 07
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
| 1) 2 31 41 51 07
Comentarios
11. Acompanhamento da produgao.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4) 5) 0!
Comentarios
12. Planejamento de testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!

Comentarios




13. Acompanhamento de testes.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
14. Analise dos dados e elaboragao de relatérios dos testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 1) 2) 31 41 51 0f
Comentarios
15. Andlise de produtos da concorréncia.
Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 0f
Satisfagéo Mmt? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
16. Execugdo de analises especiais.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 0f

Comentarios




AREA:

PROTEINAS TEXTURIZADAS

17. Criagao e revisao de documentacao relativas a Proteinas Texturizadas.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 27 37 47 517 0]
Comentarios
18. Desenvolvimento de métodos analiticos.
Importancia | Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 07
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
| 1) 2 31 41 51 07
Comentarios
19. Acompanhamento da produgao.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4) 5) 0!
Comentarios
20. Planejamento de testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!

Comentarios




21. Acompanhamento de testes.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
22. Analise dos dados e elaboracao de relatorios dos testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 21 37 47 517 0]
Comentarios
23. Anélise de produtos da concorréncia.
Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 0f
Satisfagéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
24. Execucdo de analises especiais.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07

Comentarios




AREA:

FIBRAS

25. Criagao e revisao de documentagao relativas a Fibras.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 27 37 47 517 0]
Comentarios
26. Desenvolvimento de métodos analiticos.
Importancia | Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 07
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
| 1) 2 31 41 51 07
Comentarios
27. Acompanhamento da producao.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4) 5) 0!
Comentarios
28. Planejamento de testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!

Comentarios




29. Acompanhamento de testes.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
30. Analise dos dados e elaboragao de relatérios dos testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 21 37 47 517 0]
Comentarios
31. Anadlise de produtos da concorréncia.
Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 0f
Satisfagéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
32. Execugdo de analises especiais.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07

Comentarios




AREA:

LECITINAS

33. Criagao e revisao de documentacao relativas a Lecitinas.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 27 37 47 517 0]
Comentarios
34. Desenvolvimento de métodos analiticos.
Importancia | Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 07
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
| 1) 2 31 41 51 07
Comentarios
35. Acompanhamento da produgao.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4) 5) 0!
Comentarios
36. Planejamento de testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!

Comentarios




37. Acompanhamento de testes.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
\ 17 2] 3 4 51 0!
Comentarios
38. Analise dos dados e elaboragao de relatérios dos testes.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
\ 17 21 37 41 57 0f
Satisfacéo Mult? .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 21 37 47 517 0]
Comentarios
39. Andlise de produtos da concorréncia.
Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 0f
Satisfagéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
40. Execucdo de analises especiais.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 31 41 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07

Comentarios




AREA:

GERAL

41. Execucdo de pesquisa basica.
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Importéancia | Sem Pouca Média Muita Essencial | Nao Sei
\ 17 27 37 47 57 07
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito _
\ 17 27 37 47 517 07
Comentarios
42. Desenvolvimento de novos processos.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07
Comentarios
43. Desenvolvimento de Embalagens.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Na&o Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacao Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 0f
Comentarios
44. Discussao, determinacao e redirecionamento de prioridades.
Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 47 57 0f
Satisfacéo Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito | _ ] Satisfeito _
| 17 27 37 47 517 0]

Comentarios




45. Informagao sobre as atividades de Pesquisa & Desenvolvimento.
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Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 21 37 41 57 0f
Satisfacdo Mult? .. | Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o . Nao sei
Insatisfeito | _ _ Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 0f

Comentarios

46. Disponibilizagdo das Informagdes e Relatérios de Pesquisa & Desenvolvimento de

Produtos e Processos.

Importancia |Sem Pouca Média Muita Essencial |Nao Sei
| 17 27 37 41 57 0f
Satisfacao Mu1t9 .. |Insatisfeito | Média Satisfeito Mu} o Nao sei
Insatisfeito ‘ _ ] Satisfeito ]
| 17 27 37 47 57 07

Comentarios
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Apéndice C



PROTEINA ISOLADA
1 2 3 4 5 6 7 8
[ S [ S [ S [ S [ S | S [ S [ S
C1 5 3| 3] 4 5|1 4| 5] 4| 5| 4] 5 3| 4] 3 3| 4
Cc2 4 [ 3 3[Ns| 4] a] 5] a5 4] 4 3 5| 4] 3
C3 4 [ 315 1| 4] 4] 5 3| 4] 3 5 2 3| 4] 3] 4
C4 4 [ 3] 4 2 | 3 3| 4] 3] 4] 3] 4 2 5 2 3| 4
C5 3 [NsS| 4 |NS]| 5 4 5 4 5 3
C6 NS | NS | NS [ NS
Cc7 4 [NS| 4 [ NS| 3 4 4 4 4 4
c8 3 [ Ns| 4 |NS]| 3 4 4 4 4 3
C9 4 [ 34| 3] 3 3 5] 4] 5] 3 5 3 5| 4] 3] 4
C10 5 2 | 4 [NS| 4 5 2 | 4 4 3| 4 4
C11 5 3| 5] 3] 4] 4] -5 2 5| 3| 5] 4] 4] 4] 4] 3
C12 5 3| 5] 3 5 3 5 | 4 5 3 3 3
C13 5 3| 4 |[NS| 4 5 5 5 4 4
Cl4 5| 4|l 5| 4] 4] 4] 4] 45| 4| 5] 4|5 3] 4] 3
C15 4 [ 5 4 5 | 4 5 5 5 5| 4] 5
C16 5 4l 5| 4|34l 5] 4|5 4| 5] 4]°5 3 5 3
Cc17 5 [NS| 2 |[NS]| 5 4 4 4 5 2 3
C18 5 4] 5 |NS|] 5 1 5 5 2 5 3] 4] 4
C19 5 4] 4] 3] 4 4 4 5 4 | 3| 4
C20 4 | 2 34|54l 4] 45| 4] 5 3 51 4] 4] 2
c21 4 [ 3] 4 2 5 3 3 3 5 [ 4| 3 1] 4] 3 3 2
C22 4 [ a3 4] 3] 4] 4] 3 3| 4 2| 4] 4] 3 2 3
MEDIA 44133403240 35]45]|33|46]|37]|44]29]45]33]35]3.3
42|33
DESVIO PADRAO 0.67(0.77]0.84[1.09|0.79[0.90]0.60| 0.75]0.60[ 0.49]|0.81| 0.92] 0.60[ 0.70] 0.75| 0.75
NUMERO RESPOSTAS 21| 17| 21| 13|20 12|20 132112211420 25| 21 | 12
Variancia Combinada 0.5 0.9 0.7 0.4 0.3 0.7 0.4 0.6
t0 4.6 2.3 1.6 4.8 4.4 5.1 5.3 1.0
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0
Significativo SIM SIM NAO SIM SIM SIM SIM NAO
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PROTEINA CONCENTRADA / MESCLAS

10 11 12 13 14 15 16
| S | S | S | S | S | S | S | S
C1l 5 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
C2 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3
C3 4 3 5 3 4 2 5 3 3 3 5 2 3 3 3 4
C4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 3 4 2 4 2 3 4
C5 3 3 4 4 5 4 5 3
C6
C7 4 4 3 4 4 4 4 4
C8 3 4 3 4 4 4 4 3
C9 4 3 4 3 3 3 5 4 5 3 5 3 5 4 3 3
C10 4 4 4 5 4 4 4 3
Cl1 5 3 5 3 4 3 5 2 5 3 5 4 4 4 4 3
Cl12 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 3 3
C13 5 3 4 4 5 5 5 4 4
Cl4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 3
C15 4 5 4 4 5 5 4 5 5 3 4
C16 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3
C17 5 2 4 4 4 4 4 2 3
C18 5 4 5 5 5 5 5 2 4 4
C19 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4
C20 3 5 4 5 5 4 5 3 4
C21 3 4 4 4 4 4 4 2
C22 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3
MEDIA 4313439353734 44|34]43|35]|44| 32| 43| 3.0]35] 3.3
411 3.3
DESVIO PADRAO 0.79]0.741 0.91{ 0.53]0.75[ 0.73] 0.59] 0.67] 0.78] 0.52] 0.68] 0.75] 0.57] 0.76] 0.61] 0.50
NUMERO RESPOSTAS 201 15| 20| 10 | 19 9 201 11| 21 ) 11| 21 ] 11| 20| 15| 20 9
Variancia Combinada 0.6 0.7 0.6 0.4 0.5 0.5 0.4 0.3
t0 3.2 1.3 0.8 4.2 3.2 4.8 5.8 0.7
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.0 2.1 2.0 2.0 2.0 2.0 2.1
Significativo SIM NAO NAO SIM SIM SIM SIM NAO
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PROTEINAS TEXTURIZADAS
17 18 19 20 21 22 23 24
[ S [ S | S [ S [ S | S [ S [ S
C1 5 | a3 43| 4] 4] 4] 3] 4] 3]3]3] 4] 3] 3
C2 41 3] 4 5|1 4] 4] 3] 4] 4] 4] 3] 4] 4] 3
C3 41 2] 5] 2] 4] 2]°5 5 41 21 4 3| 3
C4 4 4 4 4 4 4 5 3
C5 41 3] 4]l 2] 4] 4] 4] 45| 4] 4]3]5] 4]3
C6
C7 4 4 3 4 4 4 4 4
C8 3 4 3 4 4 4 4 3
C9 41 3] 4]l 4] 3] 4]5]|4]5s5]|5s5|5s5]4a]ls]a]|]3]a4
C10 5 3 3 4 4 4 3 3
C11 5| 4]l 5] 3]4]4]5]2]5]3]5]4] 4] 4] 4] 3
C12 5| 3] 5] 3 5 | 3] 5] 4] 5] 2 3| 3
C13 5| 3] 4 4 5 5 5 4 4
Cl14 5| 4]l 5] 4] 4] 4] 4] 4]5]4]5]4]5] 3] 4]3
C15 41 4] 4] 4] 4 5 5 5 41 3] 4
C16 5| 4| 5| 43| 4|5 4|5 4]5]4]5]3]5] 3
C17 5 2 4 4 4 4l 2] 4] 2] 4
C18 5| 4] 5 4 5 s {24l 2]4] 4
C19 5 | a]la]a]a]3] 4] 4] 4 4 41 4] 4
C20 5 [ 3] 3 5|1 4] 5] 4] 5] 45| 45| 3] 4] 4
c21 3| 4] 3] 3
C22 41 41 3] 3] 3]3]3]3]3]4]3]3]4]3]3
MEDIA 44135[40[33[37[36|44]35][45]|40]|44]31]42]33]36]3.3
41135
DESVIO PADRAO 0.68/0.63|0.86/0.78|0.65[0.67[0.60[ 0.69[0.69[0.47[0.67[0.86]0.63][ 0.75] 0.60] 0.50
NUMERO RESPOSTAS 21| 16| 21| 12|19 111911201020 13191320 ] 9
Variancia Combinada 0.4 0.7 0.4 0.4 0.4 0.6 0.5 0.3
t0 4.3 2.0 0.4 3.4 1.9 4.8 3.7 0.9
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.1
Significativo SIM SIM NAO SIM NAO SIM SIM NAO
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FIBRAS

25 26 27 28 29 30 31 32
[ S [ S | S [ S [ S | S [ S [ S
C1 5 | 3| 4| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 3]3]4]3]3]3]3
C2 4 1 31 4]l 4] 4] 4] 4]l3]4a]la]la]l3]a]lal]lala
C3 41 3] 5] 2] 4]5] 4] 4]5]5] 3] 3 3| 4
C4 41 31 4] 3] 3|4l 4]l3]4a4]4a]a]ala 3| 4
C5 4 4 4 3 5 4 3 2
C6
C7 4 4 3 4 4 4 4 4
C8 3 4 3 4 4 4 4 3
C9 41 3]l 4]l 4] 3| 3]|]5]|4]5s5]4]ls5]|]5s5]4a]3]4a]a4
C10 4 4 4 5 4 4 4 3
C11 5 | 2] 5] 4]4]3]5]2]5]3]5] 3] 4 4 | 3
C12 5| 3] 5] 2 5 3] 5] 3] 5] 3 4 | 3
C13 5| 3] 4 4 5 5 5 4 4
Cl14 5| 4] 5] 4] 4 4 5 5 5 4
C15 41 3] 4 4 5 5 5 41 3] 2
C16 5| 4| 5| 43|45 4|5 45| 4]5] 4]5] 4
C17 5 2 4 41 2] 5 5|1 2] 4] 2] 3
C18 5 | 3| 5[ 5][5] 4 5 5 [ 5[ 5[ 5] 4] 4
C19 5 | a5 4]5] 4] 4 4 5 4] 4 4 | 4
C20 5| 2] 3 5 5 3] 5 5] 3] 5 3
c21
C22 2 2 2 2 2 2 2 2
MEDIA 44[131]141[36[38[39]43]32][45]/38]|44]36]40]/34]34]37
41135
DESVIO PADRAO 0.81/0.62[0.91]0.92|0.79]0.60[0.81] 0.79[0.76[ 0.71[ 0.88[ 0.90] 0.77] 0.98] 0.82] 0.48
NUMERO RESPOSTAS 20| 1420 11|19 9 |19 10| 20| 8 [ 20| 12 18| 7 | 20 [ 10
Variancia Combinada 0.5 0.8 0.5 0.6 0.6 0.8 0.7 0.5
t0 5.0 1.3 -0.3 3.4 2.4 2.4 1.6 -1.1
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.0 2.1 2.1 2.1 2.0 2.1 2.0
Significativo SIM NAO NAO SIM SIM SIM NAO NAO
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LECITINAS

33 34 35 36 37 38 39 40
| S | S I S | S | S | S | S I S
Ci1 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3
C2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3
C3
C4 4 3 4 3 4 4 4 4
C5 3 4 3 3 4 4 5 2
C6 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3
C7 4 4 3 4 4 4 4 4
C8 3 4 3 4 4 4 4 3
C9 4 4 3 4 5 5 4 3
C10 5 4 4 4 4 4 3 4
C11 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4
C12 5 3 5 3 5 3 5 4 5 2 4 3
C13 5 4 4 4 5 5 5 4 4
Cl4 5 5 4 4 5 5 5 4
C15 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 2 4
C16 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4
C17 5 2 4 4 4 4 4 3 4
C18 5 4 5 4 5 1 5 5 1 4 4 4 4
C19 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4
C20 5 3 3 5 3 5 3 5 4 5 5 5 4 3
Cc21
Cc22 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2
MEDIA 4437140139371 35]|143|38|44|141|44| 35| 41| 39| 34| 3.6
41 | 3.7
DESVIO PADRAO 0.7510.63]0.83|0.64|0.75[0.97]0.65]0.63]0.68]0.32|0.60| 1.13| 0.64 | 0.33]0.84]0.52
NUMERO RESPOSTAS 20 | 13 | 20 8 191 10| 19| 10| 20 | 10 | 20 | 11 18 9 19 8
Variancia Combinada 0.5 0.6 0.7 0.4 0.3 0.7 0.3 0.6
t0 2.8 0.2 0.6 1.8 1.3 3.1 0.7 -0.6
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.1 2.1 2.1 2.0 2.0 2.1 2.1
Significativo SIM NAO NAO NAO NAO SIM NAO NAO
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GERAL

41 42 43 44 45 46
I S I S I S I S I S I S
C1 3 4 5 4 4 4
Cc2 4 4 5 4 4 4 4 2 3 3 4 3
C3 4 5 5 3 4 2 4 2 3 2 4 1
C4 4 3 4 3 3 4 5 2 5 2 5 2
C5 4 5 4 4 4 2 5 2
C6 3 3 4 3 4 3 5 3 3 4 4 4
Cc7 4 4 4 4 5 3 4 4
C8 5 4 4 5 4 2 4 1
C9 4 3 5 4 4 3 5 3 3 3 4 3
C10 4 3 5 3 4 2 5 1 4 3 5 2
Cil1 5 3 5 3 5 2
C12 4 3 4 3 5 2 5 2 4 3 4 3
C13 4 4 4 4 4 3 4
Ci14 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3
C15 5 4 4 5 4 4 4 4 3
C16 5 4 5 4 5 3 5 4
C17 3 4 3 2 5 3 4 2 4 2
C18 4 4 5 2 4 4 5 5 3 4 4 3
C19 5 2 5 3 4 2 4 3 5 3 5 3
C20 5 4 3 4 4 5 2 5 4 4 3
c21 5 2 4 3 3 3 4 2 3 1
C22 4 3 4 3 4 4 3 3 3 2
MEDIA 421341 45(33]|40]|32|45|27]|38|29|41]| 26
421 3.0
DESVIO PADRAO 0.69]0.81]0.60[0.58[0.65]0.97|0.60(1.03|0.76] 0.90| 0.68| 0.89
NUMERO RESPOSTAS 22 |1 16 | 22 | 16 | 22 | 17 | 20| 15| 19 | 18 | 18 | 16
Variancia Combinada 0.5 0.3 0.6 0.7 0.7 0.6
t0 3.5 6.2 2.8 6.2 3.5 5.5
t teste (alfa = 5%) 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0
Significativo SIM SIM SIM SIM SIM SIM

123



124

Apéndice D



PROTEINA ISOLADA

4 5 8
[ S [ S | S [ S [ S | S [ S [ S
S1 41 4]l 5| 3] 4] 3]|5s5|4]4a4]3|5s5]2]4]3]4]3
S2 4 1 41 31 4] 3| 4] 4]l 4a]la]la]la]l3]a]lal]l2]a
S3 41 3] 5] 2] 2] 4]°F5 5 5 3 3
sS4 41 3] 5] 3|5 4] 4]l3]5s5]|]4|s5]3]4a4]a]s5]3
S5 5 | 3| 5] 3]4]4]5]4]5]|5]4]2]4] 4] 3]S5
S6 5 5 5 4 5 5 5 4
S7 5 | 3| 5| 2|5 3]|]3]4] 4] 4] 3] 2] 3 3
S8 41 4]l 4] 3] 3] 2]5]|2]4]3]4]2]5s5]3]3]2
S9 41 3] 4]l 4] 3| 3]|]5]|4]5s5]4]ls5]3]s5]3]4]3
S10 5 | 3| 5] 3| 5] 4]5]4]5]4]5]3]5] 4] 5] 4
S11 5 | 3] 5] 2]3]4]5] 4 5|1 2] 3] 4]5] 4
S12 4 4 4 3 4 3 3 3
MEDIA 44133[46[29[38[35][44]37]|45][39]|44]24]40]36]37]35
42| 3.4
DESVIO PADRAO 0.51]/0.48|0.67|0.74| 1.03] 0.71] 0.79] 0.71| 0.52| 0.64 | 0.79] 0.53[ 0.85[ 0.52| 0.98[ 0.93
NUMERO RESPOSTAS 121012101210 12| 9 11| 8 [ 12| 9 [ 12| 8 [ 12| 8
Variancia Combinada 0.25 0.49 0.81 0.57 0.33 0.48 0.55 0.93
t0 5.2 5.6 0.9 2.2 2.5 6.4 1.1 0.4
t teste (alfa = 5%) 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1
Significativo SIM SIM NAO SIM SIM SIM NAO NAO
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PROTEINA CONCENTRADA / MESCLAS

10 11 12 13 14 15 16
[ S [ S | S [ S [ S | S [ S [ S
S1 5 5 | 2| 5] 2] 5] 3] 4] 4] 4] 3] 4] 3] 4] 3
S2 4 1 41 3|1 4] 3| 4] 4]l 4a4]l5s5]|4a]la]3]a]a]lsz]a
S3 41 3] 5] 2] 2] 4]°F5 5| 4] 5] 3] 3] 4] 3
sS4 4 1 4] 4] 4] 4] 4] 4] 3] 5 5 ala]la] a] 4
S5 2l alala] 2] 4 5
S6 5 5 5 4 5 5 5 4
S7 5 5 | 2 3 4 3
S8 41 4]l 4] 3] 3] 2]5]|2]4]3]4]2]5s5]3]3]2
S9 41 3] 4]l 4] 3] 3]5]|4]3]3|[s5]3]s5]3]5]3
S10 5 | 3| 5[ 3|5 4]5]|]4]5] 4] 5 5 4] 5
S11 5 | 2
S12 4 4 4 3 4 3 3 3
MEDIA 4413545 29[36[34]43]34]42]37]|43][30]43]|36]38]3.2
42 1] 3.3
DESVIO PADRAO 0.52/0.55/0.69/0.93|1.17]0.92]0.79] 0.79] 0.98] 0.49[ 0.82[ 0.63][ 0.82] 0.53] 0.83] 0.84
NUMERO RESPOSTAS 10| 6 11| 9 10|l 8 11| 7 ]11] 7|10l 6|10l 7] 9] 5
Variancia Combinada 0.28 0.65 1.14 0.62 0.69 0.58 0.52 0.70
t0 3.3 4.3 0.4 2.2 1.2 3.3 2.0 1.2
t teste (alfa = 5%) 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.2
Significativo SIM SIM NAO SIM NAO SIM NAO NAO
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PROTEINAS TEXTURIZADAS

17 18 19 20 21 22 23 24
[ S [ S | S [ S [ S | S [ S [ S
S1 4 1 41 4]l 2133|5444 a]3]4a]3]3]3
S2 41 4] 4 3 4 5 4 4 3
S3 41 3] 5 2 5 5 5 3 3
sS4 41 3] 4 41 4] 4 5| 4] 5 4 4
S5 5 5 | 5[ 5] 4]5] 4] 4 4
S6 5 5 5 4 5 5 5 4
S7 5| 4] 4 41 3] 413 4] 4] 4] 2
S8 41 4]l 2] 4] 3] 4] 43| 4]4]5s5]3]5s5]4]3]2
S9 41 3]l 4]l 4] 3] 2]5]l4]s5]4a4]ls5]2]s5]3]4]3
S10 5 5 5 | 4al 5] 4]5] 4] 5 5 5
S11 5|45 2]5]5]5]5]|]5]|5]5]3]5] 3] 5] 4
S12 4 4 4 3 4 3 3 3
MEDIA 44(136[42[30[38[38[44]39][47]|41]|45]26]43]33]37]3.0
42| 3.4
DESVIO PADRAO 0.51/0.52|0.87|1.15|1.03| 1.04| 0.67] 0.69[0.49]0.35[0.67[ 0.55[ 0.79] 0.50] 0.82 0.82
NUMERO RESPOSTAS 12| 8 11| 412 8|12 7 12| 8 |12 5 11| 4 |10 4
Variancia Combinada 0.27 0.90 1.06 0.46 0.20 0.41 0.53 0.67
t0 3.4 2.1 0.2 1.7 2.7 5.6 2.4 1.4
t teste (alfa = 5%) 2.1 2.2 2.1 2.1 2.1 2.1 2.2 2.2
Significativo SIM NAO NAO NAO SIM SIM SIM NAO
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FIBRAS

25 26 27 28 29 30 31 32
[ S [ S [ S [ S [ S [ S [ S [ S
S1 4 | 3| 4 2 | 4 3 5 3| 4] 3 5 3 4] 2 3 3
S2 4 [ 34| 3] 4 3| 4] 3] 4] 3] 4 3| 4] 4] 3] 4
S3 4 [ 315 2| 4] 5 5 5 3 3
S4 4 4 al al a] a]a] 5] 4 5| 4] 4] 4] 4
S5 5 4 4 4 | 3 5
S6 5 5 5 4 5 5 5 4
S7 5 3| 4 2 51 4| 4] 4] 4] 4] 3 3 3 2 2 3
S8 4 [ 4| 4 2| 3| 4] 4] 4] 4] 4] 5 3| 4] 4] 3] 4
S9 4 [ 3] 4| 3] 3 3 5 4]l 5] 4 5 5 3 5 3
S10 5 5 5| 4]l 5] 4| 5] 4 5| 4]l 5] 4] 5] 4
S11 5 4|5 2 5] 4] 5] 4] 5 3| 4 1
S12 4 4 4 3 4 3 3 3
MEDIA 443344 26(39|36[43]38|45|38[45[33]41]30]35]35
42|33
DESVIO PADRAO 0.51/0.49]/0.50]/0.79]/0.99]0.52| 0.65[ 0.46[0.52[ 0.46[0.80( 0.46|0.79] 1.20| 0.97| 0.55
NUMERO RESPOSTAS 12 7 12| 7 [120] 8 [12] 8 [ 12| 8 | 12| 8 | 12| 8 | 10| 6
Variancia Combinada 0.26 0.39 0.67 0.34 0.25 0.47 0.94 0.71
t0 4.7 5.9 0.7 2.2 3.3 4.0 2.4 0.0
t teste (alfa = 5%) 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1
Significativo SIM SIM NAO SIM SIM SIM SIM NAO
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LECITINAS
33 34 35 36 37 38 39 40
I S I S I S I S I S I S I S I S
S1 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3
S2 4 4 4 4 4 4 3
S3 4 4 2 4 5 5 5 3 3
S4 4 4 5 4 5 5 4 4
S5 4
S6 5 5 5 4 5 5 5 4
S7 4 4 4 4
S8 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4
S9 5 5 4 5 5 5 5 4
S10 5 5 5 5 5 5 5 5
S11 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3
S12 4 4 4 3 4 3 3 3
MEDIA 441401 44]130|41|37]|43]|40]|45| 40| 45|35]| 42 |40]| 3.7] 3.0
42| 3.6
DESVIO PADRAO 0.50]1.00]0.53]1.00/0.94|0.58{0.65]1.41]0.69]1.41]0.69(0.71| 0.79|1.00|0.67| 0.00
NUMERO RESPOSTAS 11 3 9 3 11 3 11 2 11 2 11 2 10 3 10 2
Variancia Combinada 0.38 0.42 0.80 0.56 0.61 0.48 0.69 0.41
t0 0.9 3.3 0.7 0.5 0.8 1.8 0.4 1.4
t teste (alfa = 5%) 2.2 2.2 2.2 2.2 2.2 2.2 2.2 2.2
Significativo NAO SIM NAO NAO NAO NAO NAO NAO
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GERAL

41 42 43 44 45 46
I S I S I S I S I S I S
S1 5 2 5 2 4 3

S2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3
S3 5 3 3 4 3 4 3 4 5 4 2
S4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3
S5 4 4 4 4 5 2 5 4 4 2

S6 5 5 5 5 5 5
S7 3 3 5 3 5 1 5 1 5 1
S8 5 2 5 4 3 4 5 2 4 2 5 2
S9 5 3 5 5 4 5 3 5 3 5 2
S10 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 2
S11 4 1 5 3 4 5 5 2 4 2 4 1

S12 3 3 4 4 3 4 4
MEDIA 43129 44)|136|41|37|47]|28|45]|32]|45] 2.0
441 3.0
DESVIO PADRAO 0.78]1.05]0.79[/0.88|0.54] 0.76]0.47| 1.03| 0.52] 1.30{ 0.52] 0.71
NUMERO RESPOSTAS 12 9 12 9 11 7 11 ] 10 | 11 9 11 9
Variancia Combinada 0.82 0.69 0.40 0.62 0.90 0.37
to 3.6 2.3 1.2 5.6 2.9 8.9
t teste (alfa = 5%) 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1 2.1
Significativo SIM SIM NAO SIM SIM SIM
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