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➢ Matriz da estratégia de operações:
➢ Esta "matriz da estratégia de operações" descreve a estratégia 

de operações como a interseção dos objetivos de desempenho 
de uma empresa com as suas áreas de decisão
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➢ Matriz da estratégia - Seven-Eleven do Japão:
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➢ Objetivos de desempenho – Qualidade:
➢ Significa fazer um produto corretamente, sem falhas;

➢ Uma vantagem de oferecer produtos de maior qualidade é poder 
posicioná-lo melhor no mercado, com um preço diferenciado;

➢ Por outro lado, qualidade reduz custo;

➢ Qualidade aumenta a confiabilidade;

➢ Sabe-se que o consumidor paga mais por aquilo em que confia.
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➢ Objetivos de desempenho – Rapidez:
➢ Está relacionado ao tempo que o cliente tem que esperar para 

receber o bem ou serviço que adquiriu;

➢ Para o cliente o que importa é o tempo compreendido desde o 
pedido até a entrega;

➢ Rapidez reduz estoque;

➢ Rapidez reduz risco.
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➢ Objetivos de desempenho – Confiabilidade:
➢ Significa cumprir o que foi prometido: entrega no prazo 

combinado, na quantidade certa, com todas as características 
prometidas;

➢ Confiabilidade economiza tempo e dinheiro;

➢ Confiabilidade proporciona estabilidade.
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➢ Objetivos de desempenho – Flexibilidade:
➢ Significa ser capaz de mudar a operação de alguma forma;

➢ Pode ser alterar o que a operação faz, como faz ou quando faz;

➢ Flexibilidade agiliza a resposta;

➢ Flexibilidade maximiza tempo;

➢ Flexibilidade mantém confiabilidade. 
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➢ Objetivos de desempenho – Custo:
➢ Significa ser capaz de gerar produtos com menores custos;

➢ Custos menores podem proporcionar margens melhores;

➢ Custos menores podem permitir que a empresa pratique preços 
mais competitivos;

➢ O custo é afetado por outros objetivos de desempenho.
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➢ Objetivos de desempenho:
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➢ Objetivos de desempenho – Descrição:
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➢ Objetivos de desempenho – Medição:
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➢ Objetivos de desempenho – Medição:
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➢ Matriz Importância x Desempenho:
➢ O eixo horizontal serve para indicar a importância do atributo na 

conquista de clientes, indicando se ele proporciona uma 
vantagem imprescindível junto aos clientes, sendo o principal 
impulso para a competitividade (prioridade 1, situada no 
extremo direito da matriz), ou se o atributo nunca é considerado 
pelos clientes (prioridade 9, situada no extremo esquerdo da 
matriz).

➢ O eixo vertical, por sua vez, serve para indicar o desempenho da 
empresa em cada atributo em comparação com o desempenho 
dos concorrentes podendo assumir qualquer valor entre 1 
(melhor do que todos os concorrentes) até 9 (pior do que todos 
os concorrentes). 

➢ A técnica de construção da matriz permite nela identificar quatro 
zonas: a apropriada, a de melhoramento, a de excesso e a zona 
de ação urgente.
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➢ Matriz Importância x Desempenho:
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➢ Matriz Importância x Desempenho:
➢ Os atributos que após a avaliação de desempenho se situarem 

nesta zona são considerados satisfatórios.

➢ Os objetivos de desempenho que forem situados na zona de 
melhoria, isto é, abaixo do limite inferior da zona apropriada, 
deverão ser considerados passíveis de melhoramento.

➢ Os que ficarem exatamente abaixo do limite ou no canto inferior 
esquerdo da matriz, onde o desempenho é pobre, mas não 
importantes, não serão considerados casos urgentes para 
melhoria.

➢ A zona de ação urgente reúne os atributos importantes e cujo 
desempenho em relação aos concorrentes foi considerado baixo.

➢ O objetivo de curto prazo, neste caso, deve ser melhorar o 
desempenho dos atributos situados nessa zona, pelo menos até 
a zona de melhoria, enquanto a médio-prazo eles precisam ser 
elevados acima do limite inferior da zona apropriada.
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➢ Matriz Importância x Desempenho – escala:
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➢ Matriz Importância x Desempenho – escala:
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➢ Fatores competitivos:
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➢ Fatores competitivos:
➢ Fatores qualificadores são aqueles aspectos da competitividade 

nos quais o desempenho da produção deve estar acima de um 
nível determinado, para começar a ser considerado pelo cliente; 
Abaixo do nível “qualificador”, a empresa provavelmente nem 
será considerada pelo consumidor; Apenas um pouco acima do 
nível “qualificador”, provavelmente não haverá benefício 
competitivo relevante.

➢ Fatores ganhadores de pedidos são os que direta e 
significativamente contribuem para a realização de um negócio, 
para conseguir um pedido; São os aspectos mais importantes da 
forma como uma empresa define sua posição competitiva.

➢ Fatores menos importantes são aqueles que não influenciam os 
clientes de forma significativa; Podem ser importantes em outras 
partes da produção.
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➢ Fatores competitivos:
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➢ Fatores competitivos:

➢ Quanto maiores os ganhadores de pedidos, mais negócios eles 
conquistam. Qualificadores são requisitos para fazer os 
negócios.
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➢ Ciclo de vida do produto/serviço:
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➢ Ciclo de vida do produto/serviço:
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