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Resumo:

O aumento da competitividade tem levado as empresas a um esfor¢o constante na busca / manutencdo de uma
carteira de clientes. Em decorréncia disso, observa-se uma quantidade razoavel de empresas investindo numa melhor
qualificagdo dos seus produtos /servigos. O perfil dos consumidores mudou em decorréncia do aumento de oferta e
hoje, eles ditam as regras exigindo qualidade com preco mais accessivel, gerando profundas mudancas no ambiente
empresarial induzindo a alta administracéo a investir em implementacdo de estratégias com o foco na qualificacéo
do produto, reducéo de custos e pregos mais competitivos. Nesse contexto, as empresas dever&o estar atentas ao
processo de gestdo adequado para gerenciar 0s seus custos e alcancar a margem de lucro esperada. O objetivo deste
trabalho é explorar o ambiente empresarial no contexto da gestdo estratégica de custos enfocando a importancia da
mesma na conguista do cliente, utilizando uma pesqguisa bibliogréfica exploratoria, concluindo ainda como a gestéo
estratégica utilizada de forma estruturada beneficia a empresa na otimizacdo e alocacdo dos seus recursos € no
dominio de sua cadeia de valor.
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O aumento da competitividade tem levado as empresas a um esforco constante na
busca / manutencdo de uma carteira de clientes. Em decorréncia disso, observa-se
uma quantidade razodvel de empresas investindo numa melhor qualificacdo dos
seus produtos /servicos. O perfil dos consumidores mudou em decorréncia do
aumento de oferta e hoje, eles ditam as regras exigindo qualidade com preco mais
accessivel, gerando profundas mudancas no ambiente empresarial induzindo a alta
administracdo a investir em implementacdo de estratégias com o foco na
gualificagcdo do produto, reducdo de custos e precos mais competitivos. Nesse
contexto, as empresas deverdo estar atentas ao processo de gestdo adequado para
gerenciar 0s seus custos e alcancar a margem de lucro esperada. O objetivo deste
trabalho é explorar o ambiente empresarial no contexto da gestdo estratégica de
custos enfocando a importancia da mesma na conquista do cliente, utilizando uma
pesquisa bibliografica exploratéria, concluindo ainda como a gestdo estratégica
utiizada de forma estruturada beneficia a empresa na otimizacdo e alocacdo dos
seus recursos e no dominio de sua cadeia de valor.

Area Temética : Gestdo Estratégica de Custos



Xl Congresso Brasileiro de Custos — Porto Seguro, BA, Brasil, 27 a 30 de outubro de 2004

A IMPORTANCIA DA GESTAO ESTRATEGICA DE CUSTOS NA CONQUISTA
DO CLIENTE

Introducéao

Antes do advento da globalizagdo o mercado era dominado pelas grandes
corporacdes seguido pelo governo que influenciava de forma bastante incisiva na
producdo de bens e servicos na sociedade.

O processo de abertura de mercado, gerado pela globalizacdo, veio propiciar a
instalacdo de um ambiente competitivo fazendo com que as organizacbes
passassem a se preocupar com a sua posicao no mercado procurando estabelecer
vantagem competitiva em relacdo aos seus concorrentes procurando ainda, a
garantia de uma melhor qualificagdo dos seus produtos /servicos bem como a
instalagdo de planos especificos visando a satisfagdo dos seus clientes.

O perfil dos consumidores mudou em decorréncia do aumento da oferta de bens e
servicos e hoje eles ditam as regras exigindo qualidade com preco mais accessivel.
Esta concorréncia acirrada, tem levado diversas empresas buscarem o
estabelecimento de planos especificos visando a garantia da manutengdo de seus
clientes. Varios estudiosos do ramo de negocios, ja apresentam estudos
comprovando que o custo para a empresa adquirir um cliente novo € muito maior do
que o custo que ela tera em beneficiar os clientes da sua carteira.

As organizacdes diante do contexto apresentado passaram a se preocupar com a
definicdo de sua estratégia, focando a partir dai em um estabelecimento de gestédo
eficiente voltada para analise da sua cadeia de valor buscando a obtencdo de uma
vantagem competitiva, quer seja pela diferenciacdo com base no pre¢co ou no
produto.

Portanto, até que ponto o cliente como elemento da cadeia de valor influencia na
gestéo estratégica de custos de uma organizacdo?

O objetivo deste trabalho é explorar o ambiente empresarial no contexto da gestao
estratégica de custos enfocando a importancia da mesma na conquista do cliente, a
partir do estudo e dominio de sua cadeia de valor, a analise do seu posicionamento
estratégico, bem como analise dos seus direcionadores de custos.
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Definindo o Planejamento Estratégico

Segundo Tavares (2000, p.32), “0 planejamento € o processo de formulagéo e
implementacdo de estratétgias com a finalidade de aproveitamento das
oportunidades e neutralizagdo das ameacas ambientais”. Isto implica no
conhecimento prévio do seu posicionamento no mercado, na definicdo de sua
missdo e na elaboracdo do seu programa de gestdo para atendimento dos seus
objetivos.

Pode-se perceber que o planejamento estratégico atua na conducdo da
organizacdo, procurando responder a trés questdes basicas, relacionadas a: qual a
participacdo esperada pela empresa no mercado; qual a missdo e objetivos
esperados por ela e, por fim, de que forma serdo alcangcados os obijetivos.

Outro item importante que é observado na fase do planejamento estratégico é a
definicdo dos fatores criticos de sucesso da organizacdo. Isto leva a empresa a
repensar sobre os bens e servicos por ela produzidos, buscando a definicdo de
padrdes e procedimentos na tentativa da garantia da rentabilidade do seu negdécio e
consequentemente da continuidade de seu empreendimento.

Nesse sentido, explica Maher (2001, p. 558):

Durante o processo de planejamento estratégico as companhias muitas
vezes identificam seu fatores criticos de sucesso — os pontos fortes que as
fazem bem sucedidas. que lhe permitem ter melhor desempenho que os
concorrentes. Identificando esses fatores e incorporando-os ao plano
estratégico, as companhias conseguem manter vantagens sobre os
concorrentes; explorando fatores criticos importantes podem melhorar sua

competitividade global.

Gestédo Estratégica de Custo

Para que a organizagcdo possa cumprir 0s objetivos e metas tracadas no seu
planejamento estratégico, a sua administracdo passou a requerer do setor de custos,
maiores informacdes relacionadas ao custeamento dos produtos existentes, bem
como, informagOes diversas sobre os produtos dos concorrentes, projetos para
elaboracéo de novos produtos, margem de contribuicéo, etc.

A empresa para garantir a fidelizacdo dos seus clientes precisa estabelecer uma
diferenca consideravel dos seus produtos em relacdo aos seus concorrentes ou
devera procurar proporcionar aos seus clientes um valor mais baixo comparavel em
relacdo ao mercado.
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Segundo Hansen (2001,p. 423):

“a tomada de decisdo estratégica € o ato de escolher entre estratégias
alternativas, com a meta de selecionar uma estratégia, ou estratégias, que
fornega uma garantia razodvel de crescimento e sobrevivéncia de longo
prazo para uma empresa’.

Percebe-se dai, a necessidade do estabelecimento de uma gestdo estratégica de
custos, para que o departamento possa fornecer a administragdo, informacdes do
seu sistema de custeio, facilitando a tomada de decisdes gerenciais, aumentando
desta forma a possibilidade do estabelecimento de vantagem competitiva.

Pode-se afirmar que a gestdo estratégica € a concepcdo e adocdo de um modelo
organizacional adequado a implementacdo das estratégias delineadas no
planejamento.

Segundo Tavares (2000, p.32), as funcbes da gestdo estratégica sao:

v/ proporcionar maior interacdo da organizacdo com seu meio ambiente, a partir de uma
perspectiva sistémica, estimulando a busca mais sistematica do futuro;

v estabelecer um foco e significado na busca da visdo, missdo, desenwolvimento de
competéncias essenciais e distintivas, cultivo de valores

v determinar instancias para o processo decisorio e torna-lo mais agil e coerente;

v definir 0o escopo competitivo delineando estratégias, estabelecendo objetivos, metas e
permitindo o desenvohimento de planos de ac&o mais oportunos e adequados;

v'viabilizar o desenwlvimento de modelos organizacionais mais adequados as demandas
ambientais integrando pessoas, habilidades e recursos;

v'coordenar e otimizar a locacdo de recursos proporcionando melhores resultados
operacionais e administrativos;

v’ estabelecer mecanismos de avaliagdo e controles wltados para a eficiéncia e a
efetiidade da organizacéo.

Pode-se concluir que a gestdo estratégica estd embutida em todos os niveis da
organizacdo visando a tomada de decisdo, funcdo primordial do planejamento
estratégico. A fim de atingir os objetivos propostos, a empresa necessita divulgar
internamente as suas politicas visando o entrosamento dos seus colaboradores para
gue os mesmos conhecam a fundo estas politicas, comprando as idéias principais,
trabalhando com entrosamento suficiente para realizacdo do plano estabelecido pela
alta administracdo e acompanhando e estudando seus desvios.
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O quadro abaixo resume todas as etapas da gestdo estratégica dentro de uma
organizacao.

» — > Formulagédo e »
Anélise implementagédo de
Macro ambiental estratégias
Analise do
ambiente Negoécio
Pl competitivo e <+—» Viséao » >
dos tipos de Missé&o
relacionamentos Competéncias Definicdo de
do ambiente distintivas objetivos
—> > —
Analise do Elaboracdo do
ambiente interno Valores e Politicas orcamento
Avaliagdo e controle
Gerenciamento e
responsabilidades

Figura 1 - Etapas do Processo de Gestdo Estratégica - Tavares, Mauro Calixta , 2000, p.156.

Segundo Shank (1997, p. 13) “o surgimento da gestado estratégica de custos resulta
da mistura de trés temas subjacentes que sdo: a andlise da cadeia de valor, a
analise de posicionamento estratégico e a analise dos direcionadores de custos”.
Este posicionamento € observado pela maioria dos autores da literatura de custos.
Estes topicos reforcam o direcionamento para o foco no cliente, mostrando a
necessidade do dominio de tais fatores na organizacéo.

A Analise da Cadeia de Valor

O conceito de cadeia de valor surgiu em 1985, através de um modelo gerencial
desenvolvido por Porter. Segundo o autor (1999, p. 85), “a cadeia de valores de
uma empresa é um sistema de atividades interdependentes conectados por elos. Os
elos surgiriam quando a maneira como uma atividade € desempenhada afeta o
custo ou a eficacia de outras”.

Pesquisa e
Matérias-prim as envolvimento Fabricacao Marketing Distribuigcdo/ Servigo
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Figura 2 - Atividade de valor dentro de uma empresa — Shank e Govidarajan, 1997, p. 66.

Pode-se observar que o principal objetivo do estabelecimento e andlise da cadeia de
valor é identificar as atividades estratégicas relevantes da organizacdo a fim de se
compreender o comportamento dos custos e as fontes de diferenciacdo. A partir dai,
a empresa podera realizar aliancas/parcerias que podem ser realizadas desde o
momento da aquisicdo das matérias-primas (contato com fornecedores) até o
destino final dos bens ou dos servicos produzidos (atendimento e satisfacdo do
cliente).

Segundo Shank (1997, p. 72), para construir e usar uma cadeia de valor envolve as
seguintes etapas:

1. identificar a cadeia de valor do setor e atribuir custos, receitas e ativos as
atividades de valor;
2. diagnosticar os direcionadores de custos regulando cada atividade de valor;

3. desenwlver vantagem competitiva sustentavel através de um melhor controle dos
direcionadores de custos que os concorrentes ou reconfigurando a cadeia de valor.

Com a aplicacdo do conceito de cadeia de valor, problemas como: escassez de
matéria-prima; alto custo de estocagem e conservacao dos produtos; problemas de
distribuicdo; dentre outros, passaram a serem trabalhados de forma conjunta com as
outras entidades relacionadas, procurando estabelecer uma politica mais vantajosa
para todas as empresas envolvida no processo empresarial (fornecedores,
compradores e a empresa), a partir dai procurando estabelecer vantagem
competitiva.

A vantagem competitiva € a forma que a organizagdo escolhe para competir em seu
segmento. Esta vantagem pode ser determinada através de uma politica de
diferenciacdo no preco, ou na diferenciacdo do produto. Porter (1999, p.87)
“determina que a vantagem competitiva no custo ou na diferenciagdo é fungdo da
cadeia de valor”.

Neste sentido explica Hansen (2001, p. 423):

Uma vantagem competitiva é a criacdo de um valor melhor para o cliente
por um custo igual, ou mais baixo, do que aquele oferecido pelos
competidores, ou a criagcdo de um valor equivalente por um custo menor do
que aquele oferecido pelos competidores.

Apos a definicdo da cadeia de valor, deve-se procurar identificar os direcionadores
de custos, que servirdo para explicar as variagdes de custos observadas em cada
atividade de valor, podendo a empresa a partir dai ganhar vantagem competitiva
através de controles mais eficazes.

Com a rapida expansdo da tecnologia da informacdo os processos de controles
identificados na cadeia de valor ficaram mais faceis, uma vez que hoje a empresa
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tem a possibilidade de coletar dados e informac6es em tempo real, facilitando assim,

a reconfiguracdo da sua cadeia sempre que necessario.
Andlise do Posicionamento Estratégico

A andlise deste posicionamento esté relacionada a diversos fatores que deverdo ser
observados pelos dirigentes da empresa no que diz respeito ao cumprimento das
metas estabelecidas no seu planejamento estratégico. Com isso caberd ser
identificado:

a) qual o segmento de mercado que a mesma pretende operatr;

b) aforma que serd determinada a politica de expansdo da empresa,;

C) 0s mecanismos a serem utiizados no estabelecimento da vantagem
competitiva; e

d) identificacdo dos principais processos do neg6cio de modo a garantir a sua
posicao estratégica.

Segundo Chandler (1962), Ansoff (1965), Andrews (1971), Hofer e Schendel (1978),
Milles e Snow (1978) e Shank (2001), a estratégia € conceituada como:

O processo atraves do qual os gerentes, usando uma projecao de médio e
longo prazo, avaliam as oportunidades ambientais externas, assim como a
capacidade e os recursos internos a fim de se decidirem sobre metas e
sobre um conjunto de planos de acao para realizar estas metas.
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Diferenca na Gestdo de Custos causadas por diferengcas na Estratégia

Principal énfase estratégica

Diferenciacdo de produto Lideranga de custo
Papel dos custos
planejados dos produtos na
avaliagcdo do desempenho N&o muito importante Muito importante
Importancia de conceitos
como orgamento flexivel
paracontrole de custo de
fabricacao Moderado a baixo Alto a muito alto
Importancia observada dos
orcamentos Moderado a baixo Alto a muito alto
Importancia da anéalise dos Geralmente nédo é feito
custos de marketing Critico para o sucesso numa base form al
Importancia do custo de
produto como um dado na
decisdo de prego B aixo Alto
Importancia da analise de
custo do concorrente B aixo Alto

Figura 3 — Diferencas na Gestao de Custos causadas por Diferencas na Estratégia — Shank e
Govidarajan, 1997, p. 20.

Observa-se que as empresas, a partir do estabelecimento do foco do seu negdcio e
definicdo do tipo de estratégia que sera utilizada, passam a determinar uma série de
atividades que serdo privilegiadas no processo de gestdo e controle dos seus
custos.

Conclui-se portanto, que para as empresas que optam em estabelecer vantagem
competitiva através da diferenciacdo de custo, os maiores controles estardo
relacionados aos seus processos produtivos, visando a otimizacdo dos recursos
existentes, enquanto que empresas que tem como critério para o estabelecimento da
sua vantagem competitiva a diferenciacdo dos seus produtos, a preocupacao com a
qualidade e com o fortalecimento de sua marca, séo fatores cruciais para o controle

do seu negocio.

Além da vantagem competitiva direcionada ao preco ou a diferenciacdo no produto,
Porter (1997, p. 14), acrescenta ainda a possibilidade da empresa utilizar uma
estratégia baseada no enfoque de um segmento ou um grupo de segmentos que
ocorre quando a mesma adapta sua estratégia para atendé-los, excluindo outros
mercados, ou ainda, a utilizacdo de uma estratégia de meio termo, onde a empresa
ndo procurar estabelecer uma vantagem competitiva, atuando no seu segmento de
forma pacffica.
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Andlise de Direcionadores de Custos

Como ja comentado anteriormente o custo € causado, ou direcionado, por muitos
fatores que estdo inter-relacionados dentro da estrutura da organizacdo, sendo
necessario o conhecimento do custo e do valor de cada atividade.

Segundo Hansen (2001, p. 426)

Para a andlise estratégica, as atividades devem ser classificadas como
atividades organizacionais e atividades operacionais, 0s custos dessas
atividades, por sua vez sdo determinados por direcionadores de custos
organizacionais e operacionais.

As atividades organizacionais ainda sao sub-divididas em atividades estruturais e
atividades de execucao.

Abaixo o quadro das atividades organizacionais e operacionais, adaptado do autor,
com indicagcéo da conceituacédo e dos direcionadores de custos relacionados a cada
atividade.

Direcionadores e Atividades Organizacionais

Conceituacéo
Atividades Estruturais Direcionadores de Custos Estruturais

Atividades que determinam a estrutura. |Relacionados aos direcionadores de escala, escopo,
econbmica subjacente da organizacdo. |experiéncia, tecnologia e complexidade.

Atividades de Execucéo Direcionadores de Custos de Execugéo

Definem processos e as capacidades da |Trata da melhoria continua e suas muitas facetas.
Organizacdo. Relacionados a habilidade
da organizagéo.

Exemplos
Atividades Estruturais Direcionadores de Custos Estruturais
Construir f4bricas Numero de fabricas, escala, grau de centralizag&o.
Estruturar a gestéo Estilo e filosofia da gestéo
Agrupar empregados Numero e tipo de unidades de trabalho
Estabelecer complexidade Numero de linhas de produtos, numero de processos
Unicos, numero de pecas Unicas.
Integrar verticalmente Escopo, poder de compra, poder de venda
Selecionar e usar tecnologia de processo|Tipos de tecnologia do processo experiéncia
Atividades de Execucéo Direcionadores de Custos de Execucgéo
Usar empregados Grau de desenwlvimento
Fornecer Qualidade Abordagem da gestdo de qualidade
Fornecer layout da fabrica Eficiéncia do layout da fabrica
Projetar e produzir produtos Configuracdo dos produtos
Fornecer capacidade Utilizacdo da capacidade

Quadro 1 - Direcionadores e Atividades Organizacionais - Hansen (2001, p. 427) adaptado do
autor.
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Conclui-se que as atividades e direcionadores organizacionais estao relacionados a
estrutura da organizacdo e da reunido desses objetivos com eficacia no sentido de
atingimento das metas estabelecidas.

Ja as atividades e direcionadores estruturais operacionais, estdo relacionados ao
processo de funcionamento da organizacdo, procurando estabelecer na fase de
cada processo os direcionadores do seu custo. Veja as consideracdes e exemplos
apresentados no quadro abaixo:

Direcionadores e Atividades Operacionais
Conceituacgéo

Atividades operacionais Direcionadores de custos operacionais
S&o as atividades realizadas no dia-a-dia|S&o os fatores que direcionam os custos das atividades
como resultado da estrutura e dos pro- |Operacionais.
cessos selecionados pela organizagao.
Exemplos
Atividade em Nivel Unitario Direcionadores de Nivel Unitario
Retificar pecas Horas maquinas de retificacao
Montar pecas Horas de mao-de-obra de montagem
Perfurar orificios Horas maquinas de perfuracao
Usar materiais Quilo de materiais
Usar energia NUumero de quilowatts — hora
Atividades em Nivel de Lote Direcionadores em Nivel de Lote
Montar equipamento Numero de montagens
Movimentar lotes NUmero de movimentos
Inspecionar lotes Horas de inspecao
Retrabalhar produtos NUmero de unidades defeituosas.
Atividades em Nivel de Produto |Direcionadores em Nivel de Produto
Reprojetar produtos Numero de pedidos de mudanca
Executar prontamente Numero de pedidos atrasados
Programar NUumero de produtos diferentes
Testar produtos NUmero de procedimentos

Quadro 2 — Direcionadores e Atividades Operacionais - Hansen (2001, p. 427) adaptado do
autor.

Percebe-se a partir da exposi¢cdo acima, que para cada direcionador de custo ha
uma atividade de valor relacionada, fazendo que seja fundamental o conhecimento
da administracdo de todas os processos que influenciam nas acgfes a serem
planejadas no médio e longo prazo.

Para Porter (1986, pag. 62), “o comportamento do custo depende de uma série de
fatores estruturais que influenciam o custo, 0s quais conceitua condutores de
custos”.

Dez tipos de condutores sdo apontados pelo autor: economias de escala,
aprendizagem, o padrdo de utlizacdo da capacidade; elos; inter relacdes;
integragdo, momento oportuno, politicas discrionarias; e localizagdo e fatores
institucionais.
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A Importancia do Cliente sob a 6tica da Gestao

A tarefa principal das empresas hoje é garantir participagdo no segmento de
mercado que atuam, procurando estabelecer uma carteira de clientes forte, fixando
desta forma programas que buscam a sua satisfacdo continuada e a fidelizacdo dos
mesmos. Em funcdo da concorréncia cada vez mais acirrada, as organizacoes
passaram a considerar o cliente como prioridade nUmero um, procurando relacionar
todos os seus esforcos na consecucdo deste objetivo, conforme apresentado no

quadro abaixo:

Andélise da
Cadeia de Valor

Fatores chaves do

sucesso

Custo Tempo

° Oualidade Inovacéo

A Satisfacdo do Cliente
¢ aprioridade um

Foco nos
ambientes internos

M elhoria

Continua

e externos

Figura 4 — Variaveisempresarias na busca da satisfacdo do cliente.

Observa-se, portanto, que as empresas iniciaram diversos processos procurando
identificar seus fatores chaves de sucesso, partindo do dominio de toda a sua cadeia
de valor com o fim de avaliar todas as atividades geradoras de valor até o momento
do recebimento dos bens ou servico pelo cliente, avaliando também os fatores
internos e externos influentes da sua operacdo, como a concorréncia , finalizando
com o estabelecimento de processos visando a melhoria continua dado aos
resultados obtidos na sua avaliacdo. A partir dai cresce o elo da empresa com o

cliente, tendo nesta relacdo influéncia significativa sobre a posicdo estratégica da
empresa.

O poder do cliente na maioria das vezes é medida pelo seu poder de compra. Para
Porter, (1999, p.35) um grupo de compradores é poderoso quando:

¢ é concentrado ou compra em grandes wolumes;

e quando os produtos adquiridos no setor sdo padronizados ou nao
diferenciados;

e 0s produtos adquiridos no setor sdo componentes dos produtos dos
compradores e representam parcelas significativas de seus custos;

¢ 0s lucros sdo baixos, criando um forte incentivo para reducéo dos custos
e suas compras;
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e 0s produtos do setor ndo s&o tdo importantes para a qualidade dos
produtos ou seni¢os de compradores;

¢ 0 produto do setor ndo economiza o dinheiro do comprador; e

e 0S compradores representam uma ameaga concreta de integracdo por
tras, incorporando o produto do setor.

Como ja citado no decorrer deste trabalho a empresa precisa determinar de que
forma ela irA determinar a sua posicao estratégica, através do estabelecimento de
vantagem competitiva que pode ser baseada na lideranca de custos , na
diferenciacdo dos produtos ou até na focalizacdo de um grupo especifico. Isso
ajudara a empresa perceber o valor de seus clientes.

Para Hansen (2001, p. 423)

O valor do cliente é a diferenca entre o que um cliente recebe (realizacao
do cliente; satisfacdo do cliente) e o que o cliente cede (sacrificio do
consumidor), sendo que o cliente recebe é o chamado de produto total que
é a amplitude completa dos beneficios tangiveis e intangiveis que um

cliente recebe de um produto comprado.

Percebe-se que na gestdo estratégica de custos, a avaliacdo dos clientes se torna

condicdo necessaria para que a empresa possa estabelecer vantagem competitiva,

definindo sua participacao e atuagcdo no segmento do mercado que opera.

SATISFACAO

EMPRESA

Gestdo Estratégica

de Custos SACRIFICIO

FIDELIZAGCAO

Figura5 — A importancia da gestdo estratégica de custos na conquista do cliente.
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Concluséo

O processo de gestdo estratégica de custos dentro de uma organizacdo se faz
necessario para que a empresa possa estabelecer o foco de seu negdcio,
permitindo a definicdo da missdo, e a adocdo de estratégia voltada para o
estabelecimento da vantagem competitiva.

O nivel de exigéncia dos clientes, vem aumentando consideravelmente em
decorréncia do aumento da oferta de bens e servicos no mercado, fazendo com que
as empresas procurem estabelecer mecanismos visando a fidelizacdo dos mesmos.
Isto reforca a necessidade do dominio da cadeia de valor, consciéncia do seu
posicionamento estratégico, bem como a analise e controle dos seus direcionadores
de custos.

Para as empresas é importante o conhecimento da sua carteira de clientes visando a
identificacdo dos seus clientes potenciais a fim de se possa estabelecer
aliancas/parcerias com 0S mesmos.

Conclui-se que a utilizacdo da gestédo estratégica de custos € fundamental na busca
e manutencdo do cliente, pois através da analise da cadeia de valor identificam-se
0s pontos fortes, permitindo que a organizagdo possa desenvolver um plano de acéo
mais oportuno e adequado a fim de coordenar e otimizar a alocacdo de recursos
proporcionando melhores resultados.

Diante da agilidade das mudangas imprimidas no mercado em decorréncia da
globalizacdo e do avanco constante da tecnologia é pertinente, a realizacdo de
novos estudos na area de gestdo estratégica de custos, com foco na satisfacdo do

cliente procurando responder as seguintes questdes:

Qual o melhor processo de gestéao para a empresa?

Como identificar o foco do seu negdécio?

Quais o0s mecanismos a serem utilizados para identificacdo dos seus clientes
potenciais?

Quais os processos de mensuracao para avaliacao dos concorrentes?

Como mensurar o processo de conciliagdo do preco 6timo associado a satisfacao do
cliente?
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