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1. Introducéo

Este estudo foi realizado no decorrer do ano de 2013 e parte de 2014 e tem como escopo apresentar
a analise do cenério de relacionamento entre uma organizacdo do ramo de salde do RS, que sera
denominada empresa Alpha que se utiliza dos servigos prestados por seus fornecedores para realizar
a entrega do seu produto aos clientes.

Para tratar deste assunto é relevante citar o marketing de relacionamento com os fornecedores. Esta
questdo se torna importante principalmente nas organizacGes que dependem do fornecedor para
entregar o seu produto para os clientes. Neste sentido, Kotler e Keller (2012) comentam que para
aumentar a eficécia e eficiéncia, as organizac@es, que hora sdo clientes e hora fornecedores, estdo
investindo em relacionamento, como por exemplo, gestdo da cadeia de suprimentos, o
envolvimento antecipado do fornecedor e as aliangas de compras.

Conforme Parvatiyar e Sheth (1994), pesquisadores de marketing estdo estudando com mais
profundidade o marketing de relacionamento e desenvolvendo conceitos mais abrangentes quanto
ao valor das relagbes cooperativas e colaborativas na relagdo de compra e venda, incluindo
fornecedores, competidores, distribuidores, e as fungdes internas na criacdo e na entrega de valor ao
consumidor.

Neste contexto, estabelecer uma relacdo de confianga entre a empresa e o fornecedor é o primeiro
passo para constituir um relacionamento saudavel e de longo prazo, onde ambos tém vantagens.
Percebendo a importancia deste relacionamento, fica a questdo central deste estudo: Como esta
organizacdo pode potencializar o relacionamento com seus fornecedores?

O objetivo geral deste estudo é analisar o estagio atual do relacionamento entre a empresa Alpha e a
sua rede de fornecedores, verificando a necessidade de implantacdo de um programa de

-

\

~ =
41 15741
L A



: Ie.
SALAO o umzou’. 24, (ampus ljui, Santa Rosa,

CONHECIMENTO' = Punaniie fés m’
ciéncia - tecnologia - desenvolvimento social

Modalidade do trabalho: Relatério técnico-cientifico
Evento: XIX Jornada de Pesquisa

relacionamento com vistas a aproximacao e qualificacdo dessa relacdo. Também, analisar quais
aspectos que necessitam de aprimoramento para a constituicdo de uma relacéo de troca, descrever
quais as perspectivas que ambos podem alcangar com o fortalecimento desta relagdo e propor
estratégias para a aproximacao, qualificacdo e manutencédo desta relacao.

2. Metodologia

O presente estudo pode ser classificado quanto a sua natureza como uma pesquisa aplicada. Do
ponto de vista da abordagem do problema, esta pesquisa pode ser considerada quantitativa e
qualitativa. Do ponto de vista de seus objetivos esta pesquisa € classificada como descritiva e
exploratdria. Quanto a seus procedimentos técnicos esta € uma pesquisa bibliogréfica, pois foram
utilizados livros e artigos; documental, j& que foram pesquisados dados da empresa Alpha; e
também, pesquisa de campo, pois buscou informagcbes a campo, por meio de observacdes e
questionario.

Conforme Gil (1999), Para que se efetive um experimento, torna-se necessario selecionar sujeitos.
No planejamento de um experimento, é necessario determinar com grande precisdo a populacéo a
ser estudada. Conhecendo isso, o universo amostral é a rede de fornecedores da empresa Alpha,
tendo como sujeitos desta pesquisa 0s gestores destas instituicGes, os quais foram selecionados por
movimento de pagamentos dos meses de marco a agosto de 2013, na qual existe a
representatividade de oitenta por cento dos valores pagos, que correspondem a 37 respondentes.

Quanto a apresentacdo dos dados coletados e a interpretacdo com o apoio da bibliografia utilizada, o
método utilizado para a andlise é o quantitativo e o qualitativo, uma vez que os dados estdo
apresentados de forma estruturada. Foram analisados um a um dos questionarios aplicados, de
forma a retratar as percepgdes, vivéncias e conhecimento dos respondentes, buscando sistematizar,
analisar, recomendar e concluir, respondendo a questdo de estudo, com base no modelo de anélise
proposto.

As perguntas realizadas no questionario buscaram identificar quais as percep¢des dos gestores das
empresas fornecedoras a respeito da gestdo do seu negocio, do relacionamento com a empresa
Alpha, avaliagdo da implantagdo de um programa de relacionamento e mais trés perguntas
estratégicas para identificacdo dos principais agentes de contatos na atualidade e sugestfes de
melhorias.

3. Resultados e Discusséo

Para a sistematizacdo dos dados coletados a apresentacdo foi dividida em dois momentos. No
primeiro momento, sdo apresentados os dados relativos a gestdo do negocio exercida pelo
fornecedor, no segundo momento sdo analisados os dados referentes ao relacionamento. Dos trinta e
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sete fornecedores selecionados para as entrevistas, foram respondentes trinta e trés, estando estes
representados nos percentuais de respostas do Quadro 1.

Pésstmo Ruim  Regular Bom  Excelente
2 3 K 5

1680 2800 5090 30

Auxiliares / tecnicos / profissionals da drea, nos quesitos contratagdes
de profissionais qualificados e gestdo de pessoas

Administrativo, nos quesitos contratagdes e gestio de pessoas.
Equipamentos disponiveis no credenciado, nos quesitos: estado de
conservagiio, atualidade tecnologsca. quantidade de equipamento etc
Limpeza geral do ambiente

Gestdo do negtcio, nos quesitos: dificuldade de gestilo estratégica,

£e5tA0 4o Custos, Nvestimentos etc
Acessibilidade /Estrutura fisica, nos quesitos: estrutura para a

gquantidade de clientes, acesso para deficientes fisicos
Percentual Geral - Gestdo do Negocio 1% 3% 240 5T 158

~

25% 63%0 609

o

-
Gestio

130 56%0 3%

w

0se 5000 4450 60¢

1
kL
3% 0o
0 030 600 75% 19%
0%e 0%
0%
0%

Que avaliacho vocé fax do atendimento ao formecedor realizado
astualments
Como vood avalia o relacionamento entre as duas instituigdes

Como vock avalia o relacionamento entre sua instituicio ¢ seus
fornecedores
Como vocd percebe a implantacho de um programa de relacionamento

Relacionamenito

enire a emocesa Aloha e seus fornecedores

Percentual Geral - Relacionamento " 2% 19% i 4%

i Avaliacio Geral da sua empresa

12 A empresa mantém a contratante informada de seus novos projetos? Sim( § ) Nio(23 )
13 Quando ¢ adquirido um novo equipamento, ¢ levado ao conhecimento a contratante? Stm (12 ) Nio(19 )
M OQuais d ser melhorados neste relacy nto?

Quadro 1: Quadro Geral de Respostas.

Nas questdes que tiveram como referéncia a gestdo do negdcio, € possivel observar que na analise
geral obteve-se uma percepgdo de 57% considerando como ‘Bom’, 24% considerando como
‘Regular’ e 15% consideram ‘Excelente’.

No entanto, uma questdo que pode ser destacada é a Questdo 5, que trata sobre a gestdo
propriamente dita, com o planejamento estratégico, controle de custos e investimentos. Os
resultados desta questdo propdem que os fornecedores, fecham contratos e gerenciam pessoas sem
ter o tempo ou conhecimento suficientes para fazé-los.

Conforme destacado pelos pesquisados, eles encontram dificuldade de conseguir reajustes; a
administracdo é feita pelos proprietarios, mas tem dificuldade pela falta de tempo; comentam da
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necessidade de ter na regido mais cursos e MBA na é&rea de gestdo; sentem dificuldade
considerando sua formacéo e precisariam de alguém com formacéo na area de gestao.

De posse destes dados, verifica-se uma caréncia dos fornecedores quanto a conhecimentos voltados
para a gestdo, evidenciando assim a importancia da implantacdo de um programa de
desenvolvimento. Este programa devera fornecer ferramentas que os auxiliem na gestdo de
processos, pessoas, controles e planejamento, abrangendo outras Questdes deste grupo, uma vez
que, os elementos relacionados com a gestdo influenciam diretamente no atendimento realizado ao
cliente.

Para, Hartley e Jone (1997), os programas de desenvolvimento de fornecedores podem ter dois
objetivos: 1. Realizar mudancas imediatas nas operacdes do fornecedor para assim reduzir
problemas e 2. Aumentar a habilidade do fornecedor para que ele realize suas préprias mudancas. O
primeiro objetivo visa mudancas imediatas, porém ndo substanciais, ja no segundo objetivo ocorre o
aumento da habilidade do fornecedor e ele passa a realizar suas proprias melhorias.

Ainda, para complementar este assunto Larentis (2005, apud Oliveira e Slongo, 2008), comenta que
a confianca cresce, associada a auséncia de repressdo e de conflito ndo funcional e onde héa
percepcdo de reciprocidade, sensacdo de que se € tratado de maneira justa e distributiva. Entdo,
propBe-se para a Empresa Alpha a criacdo de um programa de desenvolvimento destes fornecedores
baseado na relacdo com divisdo das recompensas no qual os dois terdo ganhos.

Também, conforme Webster (1992) os relacionamentos e as parcerias sdo estagios do processo de
colaboracdo entre as empresas, para criar valor nos negocios e dividir riscos. O reciproco
comprometimento, confianga e cooperacao sdo essenciais para a criacdo e para a manutencao de um
relacionamento entre empresas (business-to-business).

Nas questbes que abrangeram o tema relacionamento, o somatorio das respostas apresentadas,
mostraram que 46% dos respondentes consideraram como ‘Bom’, 33% acreditam que Seja
‘Excelente’, 19% apontam como ‘Regular’, e os outros 2% entendem estar ‘Ruim’. Estes dados
representam a existéncia de uma lacuna para potencializar este relacionamento de maneira geral.

Na analise da Questdo 8, que diz respeito a percepg¢édo do relacionamento entre a empresa Alpha e
os fornecedores, percebe-se uma tendéncia para a alternativa ‘Regular’ em 39%, 37% afirmam ser
‘Bom’, 6% acham ‘Ruim’ e 18% acreditam que ¢ ‘Excelente’. Esta apuracao reforga que existem
lacunas neste relacionamento que podem ser preenchidas para potencializar os ganhos dos
envolvidos.
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Na Questdo 11, que se refere a avaliacdo geral do fornecedor, o percentual aponta 64% como
‘Bom’, 30% como ‘Excelente’ e 6% como ‘Regular’. Percebe-se que os fornecedores da empresa
Alpha avaliam o seu estabelecimento como ‘Bom’, sendo que esta percepgdo da o impulso para
trabalhar a questdo do desenvolvimento do fornecedor quanto aos aspectos da qualidade,
potencializando a exceléncia.

Quando averiguadas as Questdes 12, 13 e 14 constata-se que os pesquisados ndo se comunicam
frequentemente com a Empresa Alpha, prejudicando assim o desempenho de ambas quanto a
prestacao de servicos diferenciados aos clientes.

Para finalizar a analise das questdes referente ao relacionamento, a Questdo 10, aborda diretamente
a possibilidade da implantacdo de um programa de relacionamento entre a Empresa Alpha e seus
fornecedores. Este item teve a intengdo 64% para ‘Excelente’, 30% para ‘Bom’ e 3% para ‘Regular’
e 3% para ‘Ruim’, mostrando que um programa comO este serd bem-vindo por parte dos
fornecedores e que os mesmos tém expectativas quanto a esta implementacdo por todas as
manifestacdes registradas pelos pesquisados.

4. Conclusodes

Com estes resultados, foi possivel concluir que a implantacdo de um programa de relacionamento
com os fornecedores da empresa Alpha tem fortes indicios de sucesso.

Este programa tem duas correntes estratégicas, o desenvolvimento dos fornecedores quanto a gestéo
e o atendimento padronizado focado no cliente, mantidos estes de forma continuada, podendo ser
através de um programa de pontos e bonificacdo para os fornecedores.

Para isso, este relacionamento devera ser no esquema Ganha/Ganha, no qual os envolvidos possam
assumir riscos, com confianca na relacdo, comunicacdo direta e flexibilidade nos processos e
negociacdo e acima de tudo, comprometimento e reconhecimento desta nova fase de
relacionamento interdependente entre a empresa e os fornecedores.

5. Palavras Chaves

Fornecedores; relacionamento; desenvolvimento, estratégia.
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