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Resumo
Com tantas exigências do mercado, as empresas veem a necessidade de melhorar a tomada de decisão em todos os seus processos produtivos. Com o intuito de mostrar a importância da Pesquisa Operacional como uma importante ferramenta de apoio à decisão, o presente artigo tem o objetivo de estudar as operações de uma pizzaria delivery localizada na cidade de Petrolina-PE de modo que, a partir da utilização de métodos de tomada de decisão sob incerteza, seja possível auxiliar na decisão sobre quais tamanhos de pizza devem fazer parte do mix de produtos da empresa levando em conta o lucro em diferentes cenários de demanda. Utilizou-se como metodologia o estudo de caso, com auxílio de revisão bibliográfica, onde primeiramente se escolheu o ramo a ser estudado – fast food – e quais métodos de decisão seriam utilizados. Após isso foi realizada coleta de dados e a construção da matriz de decisão do problema estudado. Após aplicação dos métodos matemáticos, foi feita a análise dos resultados chegando-se à conclusão que a pizza de 35 cm de diâmetro possui maior demanda, gerando maior lucro à empresa atualmente, mas foi sugerido que a pizza de 25 cm de diâmetro continue sendo comercializada, devido ao seu potencial lucrativo.
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1. Introdução
A grande competitividade presente nos diferentes mercados atualmente exige das empresas criatividade para encontrar formas de se obter vantagens frente aos concorrentes. Num contexto onde os consumidores estão cada vez mais exigentes e demandando produtos mais personalizados, criar novas formas de negócios, com um mix de produtos mais amplo e profundo, torna-se um diferencial para a escolha do cliente. Estudar o cliente ajuda a melhorar ou lançar produtos e serviços, determinar preços, projetar canais, elaborar mensagens e desenvolver outras atividades de marketing (KOTLER; KELLER, 2006, p. 172).
No ramo alimentício, especificamente de fast food, empresas têm investido em negócios que prezam pela comodidade ao cliente, oferecendo meios que otimizem a experiência de compra, como a utilização de aplicativos em smartphones para facilitar a realização de pedidos, com a oferta de produtos mais personalizados e a utilização do delivery, no processo de entrega dos produtos.
No entanto, decidir qual forma de negócio pode ser mais lucrativa, ou quais produtos devem fazer parte do mix de produtos, não é uma tarefa das mais simples. Contudo, através do uso de técnicas de modelagem matemática e softwares computacionais, a pesquisa operacional (PO) pode auxiliar as organizações na análise dos mais variados aspectos e situações de um problema, permitindo a tomada de decisões efetivas e a construção de sistemas mais produtivos. Segundo Colin (2007) a pesquisa operacional é definida de várias maneiras, contudo três características devem estar presentes em todas estas, sendo estas, em ordem de importância: o uso de métodos matemáticos para resolver problemas, o desejo constante por otimização e a orientação a aplicações. Ainda, de acordo com Marins (2011), é possível afirmar que a PO tem impactado cada vez mais na administração de empresas, e com isso, é mais abrangente sua utilidade e suas aplicações.
Diante desse contexto, este estudo tem como objetivo auxiliar na decisão sobre o mix de produtos de uma pizzaria delivery na cidade de Petrolina-PE, através da utilização das ferramentas MINIMAX, MAXIMAX e LAPLACE, levando em consideração as alternativas de dois diferentes tamanhos de pizzas (35cm e 25cm de diâmetro) e a lucratividade de cada um, para responder a seguinte pergunta: “quais tamanhos de pizza devem fazer parte do mix de produtos da empresa levando em conta o lucro em diferentes cenários de demanda?”. Tal problema surgiu do fato de que a empresa produzia e comercializava apenas pizzas de 35 cm, contudo os consumidores demandaram um tamanho menor de pizza, levando as gestoras a iniciarem a produção e venda das pizzas de 25 cm. Assim, os objetivos específicos da pesquisa são: conhecer mais detalhadamente a empresa estudada e, utilizar as ferramentas de decisão MINIMAX, MAXIMAX e LAPLACE.
A resposta ao problema elencado resultará em uma forma de apoiar a tomada de decisão das gestoras da empresa no aspecto operacional, bem como acarretará em um maior aprendizado por parte dos pesquisadores ao se utilizar ferramentas da Pesquisa Operacional em um caso prático. 
Para tanto, se utilizará de pesquisa bibliográfica para construção do referencial teórico e de pesquisa exploratória para análise do caso e aplicação dos métodos de pesquisa operacional e, consequentemente, alcance do objetivo proposto.

2. Referencial teórico
2.1. Demanda
“Na origem da maioria das decisões de negócios está o desafio de prever a demanda do cliente. É uma tarefa difícil porque a demanda por serviços e bens pode variar muito” (KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2009, p. 437). Para Martins e Laugeni (2005), para poder fazer a previsão é necessário levar em conta informações sobre a demanda dos produtos.
2.1.1. Previsão da demanda
Previsão de demanda, ou previsão de vendas, consiste em coletar os registros quantitativos de dados tanto de entrada, quanto de saída, de produtos para que se possa estimar a quantidade de recursos que será necessário produzir para atender a demanda do consumidor, em um determinado tempo. 
Martins e Laugeni (2005), afirmam que previsão é determinação de dados futuros utilizando se dados atuais da empresa, baseando-se em modelos estatísticos, matemáticos ou econômicos ou podendo ser metodologia de trabalho clara e definida. “Nenhuma organização pode planejar pormenorizadamente todos os aspectos de suas ações atuais ou futuras, mas todas as organizações podem beneficiar-se de ter noção para onde estão dirigindo-se e de como podem chegar lá” (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2008, p. 86). 
Para Moreira (2011), o ato de planejar é uma atividade comum entre as empresas de qualquer ramo, independente do seu tamanho. Envolve uma série de atividades, que constituem em dezenas de decisões para se tomar na empresa, como exemplo a quantidade de produtos a ser produzida, quantidade de matéria-prima a comprar, prazo de fabricação, entre outras.
2.1.2. Mix de produtos
Nélo afirma que a tomada de decisão da composição do mix de produtos deve: 
Considerar fatores internos e externos à empresa. Os externos referem-se principalmente aos preços dos produtos, empresas competidoras, produtos substitutos, produtos complementares, canais de distribuição, fornecedores, clientes, localização industrial, impostos, taxas de juros dentre outros. Os fatores internos estão relacionados principalmente ao uso da capacidade industrial, à oferta (preços e quantidades) de matérias-primas, de recursos humanos, aos produtos conjuntos etc. Observe-se que os fatores externos causam impactos nos preços dos produtos finais e dos insumos, enquanto os internos influenciam principalmente o custo de produtos. Em suma, a determinação do mix de produtos influencia diretamente a competitividade empresarial. (NELO, 2008, p. 17) 
Cabe aos gestores identificar oportunidades, analisar fatores internos e externos e definir o composto de produtos que oferecerá o melhor retorno à organização.
2.2. Pesquisa operacional
Segundo Hillier & Lieberman (2010) a pesquisa operacional se aplica a problemas de coordenação das operações dentro de uma organização. Esta tem sido amplamente empregada em áreas distintas como manufatura, transportes, planejamento financeiro, etc. Segundo Colin (2007) a pesquisa operacional é definida de várias maneiras, contudo três características devem estar presentes em todas estas, sendo estas, em ordem de importância: o uso de métodos matemáticos para resolver problemas, o desejo constante por otimização e a orientação a aplicações. 
O termo “pesquisa” relembra a abordagem que é utilizada em campos de pesquisa científica usuais, assim, o método científico é usado para identificar os problemas da empresa. Inicia-se o processo formulando-se cuidadosamente o problema, e, posteriormente elabora-se um modelo cientifico (matemático) para simular o modelo real. Esse modelo é, hipoteticamente, uma representação satisfatória das características essenciais do problema, e, com isso, as conclusões também são válidas para o modelo real. 
A pesquisa operacional tenta solucionar conflitos de interesses entre as partes de uma organização, procurando uma melhor solução para a organização como um todo (HILLIER; LIEBERMAN, 2010). O objetivo da Pesquisa Operacional é identificar o melhor caminho a seguir, a melhor decisão a se tomar para alcançar a otimização no processo estudado.
2.3. Teoria da decisão
Teoria da decisão é o conjunto de conceitos e técnicas que permite estruturar e analisar um problema (oportunidade) de maneira lógica, de forma a permitir a melhor decisão possível face às informações disponíveis, de acordo com as preferências do decisor.
Existem várias definições e conceitos de decisão. Basicamente, decisão é o curso de ação escolhido, como o meio mais efetivo ou eficiente à disposição, para obter o resultado esperado e resolver o problema.
Pode-se enunciar que uma decisão racional é aquela que, de forma efetiva e eficiente, garante a realização dos objetivos premeditados, para os quais os meios e os recursos foram alocados (ANDRADE, 2015).
2.3.1. Modelagem
A estruturação de um problema de decisão requer a definição dos seguintes componentes:
- Estratégias alternativas: Conjunto com os possíveis cursos de ação para alcançar os fins desejados. A lista de alternativas deve ser tão completa quanto possível; 
- Consequência da alternativa (payoffs): Resultado de uma alternativa;
- Estados da natureza (eventos incertos): Correspondem aos eventos futuros que não estão sob controle do decisor e que podem influir sobre as alternativas, fazendo que um mesmo curso de ação apresente mais de um resultado.
2.3.2. Tipos de decisão
As alternativas de decisão dependem do conhecimento de quem decide e das informações que se detêm acerca do problema ou da situação. O problema é que normalmente as informações disponíveis são expressas de modo vago, dando origem a diversos níveis de incerteza, inclusive de natureza não probabilística. Assim as decisões podem ocorrer em três ambientes:
- Sob certeza: Ocorre quando existe a certeza do que irá ocorrer durante o período em que a decisão é tomada. A variáveis são conhecidas e a relação entre a ação e as consequências é determinística;
- Sob risco: São conhecidas as probabilidades associadas a cada um dos estados da natureza. Para problemas de decisão que ocorrem frequentemente é possível usar os dados históricos para estimar as probabilidades;
- Sob incerteza: Situações de imprevisibilidade. Embora não seja possível atribuir as probabilidades de ocorrência aos vários resultados das alternativas identificadas, pode-se identificar os futuros cenários pertinentes às opções de decisão.
2.3.3. Critérios de tomada de decisão sob incerteza
Como o ambiente que se encontra a empresa estudada é sob incerteza, serão utilizados os critérios MINIMAX, MAXIMAX e de LAPLACE como meios matemáticos para se chegar a um resultado ótimo para resolução do problema de pesquisa.
	- MIMIMAX: Corresponde a uma atitude pessimista ou prudente do tomador de decisão, supõe que ocorrerá o pior resultado, onde para cada decisão se identifica o pior resultado possível (mínimo benefício possível) e se escolhe a alternativa associada com o resultado menos desfavorável entre os resultados adversos (busque o melhor resultado entre os piores possíveis).
	- MAXIMAX: Visão otimista, supõe que ocorrerá o melhor resultado. Para cada decisão identifica-se o melhor resultado possível (máximo benefício possível). Escolhe-se a alternativa associada com o benefício máximo entre os máximos potenciais (busque o melhor resultado entre os melhores possíveis).
	- LAPLACE: Meio termo entre o MINIMAX e o MAXIMAX (critério moderado). A melhor alternativa é a que apresenta a maior média aritmética dos resultados.
3. Materiais e métodos
A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso seguindo variados aspectos metodológicos: 
	a) Quanto à natureza: Se trata de uma pesquisa aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos para aplicação prática, dirigidos à solução de problemas específicos. Envolve verdades e interesses locais. (GIL, 2010)
b) Quanto aos objetivos: A pesquisa teve caráter exploratório, na medida em que se buscou mais informações sobre um determinado assunto ou problema proporcionando maior familiaridade com o problema, com o intuito de torná-lo mais explícito, objetivando o aprimoramento de ideias ou descobertas de intuições (GIL, 2010);
c) Quanto à forma de abordagem: O presente trabalho apresentou enfoques quantitativos. De acordo com Severino (2004), métodos quantitativos envolvem processos de coleta e análise de dados;
d) Quanto aos meios de investigação: No primeiro momento, com o objetivo de reunir fundamentação teórica foram realizadas pesquisas de cunho bibliográfico, adotando-se como base de averiguação os materiais disponíveis sobre o tema em estudo. Nesta fase foram analisados artigos científicos, livros, teses e sites com conteúdos relacionados com a temática. Num segundo momento foi feita uma entrevista com a gestora da pizzaria acerca da temática do problema em investigação. Nessa entrevista foram obtidos os dados quantitativos que foram utilizados nas ferramentas de tratamento dos dados (dados sobre custos, preço de venda, quantidade produzida, quantidade vendida, etc.).
3.1. Campo de atuação e objeto da pesquisa
3.1.1. Campo de atuação
A cidade escolhida para realização da pesquisa foi Petrolina-PE pelo fato de os pesquisadores residirem na mesma e pela possibilidade de se aplicar os resultados da pesquisa com mais facilidade. A escolha do setor de fast food se deu pela variedade de aplicação dos métodos usados em Pesquisa Operacional como problemas de transporte, programação linear ou problemas de decisão, que foi o tema escolhido.
3.1.2. A empresa
A empresa estudada é uma pizzaria que foi fundada em maio de 2018 quando as gestoras perceberam que quando compravam pizza para consumo próprio tinham que desembolsar uma boa quantia. Daí tiveram a ideia de produzir e comercializar pizzas. A empresa trabalha somente com entregas (delivery), possui sede na casa das gestoras, em Petrolina-PE, e possui sete funcionários. As pizzas de 35 cm de diâmetro são comercializadas desde a abertura da empresa e as pizzas de 25 cm de diâmetro são vendidas desde o dia 07 de janeiro de 2019. A pizzaria disponibiliza em seu cardápio mais de 35 sabores de pizzas, sendo as mais vendidas: carne de sol acebolada, carne de sol com banana e queijo coalho, quatro sabores, quatro queijos e portuguesa. Os clientes realizam os pedidos por telefone ou por aplicativo de mensagens.
3.2. Etapas da pesquisa
3.2.1. Definição do problema
O primeiro passo da pesquisa foi determinar qual tema seria abordado e qual o problema relacionado à Pesquisa Operacional seria estudado. Foi definido como tema utilização de métodos matemáticos de teoria de decisão sob incerteza para auxiliar na decisão de produção de uma empresa. E, como problema, definiu-se que seria estudado a determinação do mix de produtos de uma pizzaria delivery com o apoio dos métodos MINIMAX, MAXIMAX e Laplace.
3.2.2. Pesquisa bibliográfica
A pesquisa bibliográfica foi utilizada para formação do referencial teórico necessário para desenvolvimento da pesquisa. Foram utilizados como fontes: livros, conteúdos acadêmicos disponibilizados na internet, artigos científicos, teses e dissertações.
3.2.3. Coleta de dados
A coleta dos dados utilizados na pesquisa se deu por observação in loco das operações realizadas na empresa estudada. Também foram coletados dados sobre a empresa através de entrevista com as gestoras. Dados quantitativos de demanda, custos e preços de venda foram fornecidos através de documentos contábeis.
3.2.4. Forma de análise dos dados
No tratamento e análise dos dados foram utilizados cálculos para definição dos cenários de demandas utilizados na matriz de decisão do problema.
Também foram utilizadas as ferramentas de teoria da decisão MINIMAX, MAXIMAX e de LAPLACE, com o objetivo de se definir a alternativa ótima de acordo com cada cenário (pessimista, otimista e meio termo) de demanda, a saber: baixa, alta e média.
Para auxiliar nos cálculos foi utilizado o software Microsoft Excel, onde também foram produzidas tabelas e matrizes utilizadas na pesquisa.
As duas alternativas estudadas foram: produzir e vender pizzas de 35cm de diâmetro; produzir e vender pizzas de 25cm de diâmetro.
A análise foi feita baseando-se nos tipos de sabores mais comercializados pela pizzaria: promocional de 4 sabores, carne de sol acebolada, carne de sol com banana e queijo coalho, 4 queijos e portuguesa.

4. Resultados
Para utilização dos métodos da decisão tomada sob incerteza, foi necessário, inicialmente, modelar a matriz de decisão para o problema estudado. Para tal, foram definidas as duas alternativas de decisão: produzir e vender pizzas de 35 cm de diâmetro e, produzir e vender pizzas de 25 cm de diâmetro. Também foram definidos os estados da natureza (cenários de demanda) como demanda alta, média e baixa. E os payoffs foram determinados através do lucro em cada cenário de demanda para os dois tamanhos de pizza comercializados.
Para calcular a previsão de demanda média em cada cenário, foi observado o histórico de vendas dos produtos desde o primeiro dia do ano de 2019 até o dia 10 de fevereiro de 2019. As pizzas de 25 cm começaram a ser comercializadas apenas a partir do dia 07 de janeiro de 2019 e foram considerados apenas os dias que a empresa efetivamente realizou vendas. Como base de cálculo foram utilizados os cinco sabores mais vendidos de pizzas. Os dados das quantidades vendidas estão expressos no Quadro 01:

Quadro 01- Informações de venda das pizzas
	SABORES
	TAMANHO
	QUANT. VENDIDA
	PREÇO

	Quatro sabores
	35 cm
	328
	R$  24,00

	
	25 cm
	9
	R$  20,00

	Carne de sol acebolada
	35 cm
	15,5
	R$  35,00

	
	25 cm
	1
	R$  28,00

	Carne de sol com banana
	35 cm
	15
	R$  53,00

	
	25 cm
	2,5
	R$  37,00

	Quatro queijos
	35 cm
	14
	R$  45,00

	
	25 cm
	1
	R$  33,00

	Portuguesa
	35 cm
	18
	R$  40,00

	
	25 cm
	1,5
	R$  29,00


FONTE: Elaborada pelos autores

De acordo com os dados da Tabela 01, observa-se que foi vendido um total de 390,5 pizzas de 35 cm e 15 pizzas de 25 cm. Com isso, podemos calcular a demanda média diária (foram considerados 34 dias paras o tamanho maior e 29 dias para o tamanho menor) do período analisado, de cada tamanho de pizza. Essa informação está exposta na Tabela 01:
Tabela 01- Demanda média diária de cada tamanho
	DEMANDA MÉDIA DIÁRIA PIZZA DE 35 cm
	11,49 Un./dia

	DEMANDA MÉDIA DIÁRIA PIZZA DE 25 cm
	0,52 Un./dia


FONTE: Elaborada pelos autores

Também foi determinado um preço médio unitário de venda através de um cálculo com média ponderada de acordo com as quantidades vendidas de cada sabor estudado, conforme Tabela 02:
Tabela 02 - Preço médio unitário das pizzas vendidas
	PREÇO MÉDIO UNITÁRIO - PIZZA 35 cm
	R$ 27,04

	PREÇO MÉDIO UNITÁRIO - PIZZA 25 cm
	R$ 25,13


FONTE: Elaborada pelos autores

De acordo com informação das gestoras da pizzaria, o lucro por unidade vendida é de 40% em cima do valor do custo unitário de cada pizza. Logo, como os preços médios por tamanho foram identificados na Tabela 03, os lucros por tamanho estão expressos na Tabela 03:
Tabela 03 - Lucro médio unitário das pizzas vendidas
	LUCRO MÉDIO UNITÁRIO - PIZZA 35 cm
	R$ 7,73

	LUCRO MÉDIO UNITÁRIO - PIZZA 25 cm
	R$ 7,18


FONTE: Elaborada pelos autores

Com esses lucros determinados e a demanda média diária definida, podemos completar a modelagem da matriz de decisão do problema estudado. A Tabela 04 mostra a matriz completa:
Tabela 04 - Matriz de Decisão
	
	DEMANDA ALTA
	DEMANDA MÉDIA
	DEMANDA BAIXA

	VENDER PIZZAS DE 35 CM
	115,89
	88,74
	54,08

	VENDER PIZZAS DE 25 CM
	14,36
	3,71
	0,00


FONTE: Elaborada pelos autores

Pelas análises realizadas anteriormente pelos pesquisadores, ao se definir os estados da natureza (cenários de demanda), ficou estabelecido que a demanda para as pizzas de 35 cm de diâmetro seria considerada alta partir de 15 unidades vendidas, considerada média para 11,5 unidades vendidas (a demanda média calculada) e seria considerada baixa para vendas até 07 unidades. Para as pizzas de 25 cm de diâmetro, os cenários de demanda ficaram da seguinte forma: demanda alta a partir de 02 unidades vendidas; a demanda média de 0,5 unidades vendidas (demanda média calculada); e, a demanda considerada baixa seria de zero unidades vendidas.
Com a matriz de decisão completa, foram aplicados os métodos MINIMAX, MAXIMAX e de Laplace para encontrar as respostas matemáticas ótimas:

4.1. MINIMAX:
O método MINIMAX afirma que deve ser levado em consideração o pior cenário de cada alternativa e desse pior cenário se determina o “melhor”. Conforme a Tabela 05 observa-se que o pior cenário é o de baixa demanda para ambas alternativas, sendo que dessas, vender pizzas de 35 cm tem um lucro de R$ 54,08, sendo a melhor opção nesse método.
Tabela 05 - Método MINIMAX
	
	DEMANDA ALTA
	DEMANDA MÉDIA
	DEMANDA BAIXA
	MINIMAX

	VENDER PIZZAS DE 35 CM
	R$ 115,89
	R$ 88,74
	R$ 54,08
	R$ 54,08

	VENDER PIZZAS DE 25 CM
	R$ 14,36
	R$ 3,71
	R$ 0,00
	R$ 0,00


FONTE: Elaborada pelos autores

4.2. MAXIMAX:
No método MAXIMAX, é levado em consideração o melhor cenário para cada alternativa. Daí se escolhe o melhor desses cenários. Observando a Tabela 06, vemos que o cenário de alta demanda é o melhor para as duas alternativas estudadas, e nesse caso, vender pizzas de 35 cm se sobressai com lucro de R$ 115,89.
Tabela 06 - Método MAXIMAX
	
	DEMANDA ALTA
	DEMANDA MÉDIA
	DEMANDA BAIXA
	MAXIMAX

	VENDER PIZZAS DE 35 CM
	R$ 115,89
	R$ 88,74
	R$ 54,08
	R$ 115,89

	VENDER PIZZAS DE 25 CM
	R$ 14,36
	R$ 3,71
	R$ 0,00
	R$ 14,36


FONTE: Elaborada pelos autores

4.3. LAPLACE:
O método de Laplace calcula a melhor alternativa considerando uma probabilidade igual de que ocorra cada estado da natureza. Dessa forma, os seguintes resultados foram encontrados:
Lucro 35cm = (115,89 x 1/3) + (88,74 x 1/3) + (54,08 x 1/3)
Lucro 35cm = R$ 86,24
Lucro 25cm = (14,36 x 1/3) + (3,71 x 1/3) + 0
Lucro 25cm = R$ 6,03
A melhor alternativa de acordo com o método de Laplace também é vender pizzas de 35 cm.

5. Conclusão
Após todas as análises realizadas, sejam através métodos matemáticos utilizados, sejam nas observações subjetivas feitas, fica constatado que o produto mais lucrativo para a empresa estudada é a pizza de 35 cm de diâmetro. Os métodos de decisão usados confirmam matematicamente essa conclusão e o fato de o tamanho de 35 cm ser vendido desde o início das atividades da empresa reforça a preferência dos clientes.
Contudo, pelo fato de que as pizzas de 25 cm de diâmetro começaram a ser produzidas e comercializadas apenas a partir o dia 07 de janeiro de 2019, a demanda por esse tamanho ainda é pequena, e por isso o lucro encontrado nos métodos matemáticos foi tão baixo. Mas, ao observar o lucro médio de cada tamanho, percebe-se que as pizzas de 25 cm podem gerar um maior lucro caso a demanda por esse produto aumente e para isso, investimento em marketing seria uma opção para alavancar as vendas. 
Como o objetivo da pesquisa é auxiliar na decisão sobre o mix de produtos da empresa, fica claro que, com a demanda atual da pizzaria, a venda de pizzas de 35 cm de diâmetro é a melhor alternativa se tratando de lucro para a empresa, mas sugere-se que as pizzas de 25 cm de diâmetro, por serem produtos novos, continuem sendo produzidas e comercializadas, pois com o aumento da demanda, estas também podem se tornar mais lucrativas. Por conta disso, à medida em que houver mais dados de demanda/vendas das pizzas de 25cm, pode-se aplicar métodos sob o risco para auxiliar em uma nova tomada de decisão.
Tal conclusão já foi informada às gestoras da pizzaria, de modo que elas puderam enxergar um resultado positivo diante de suas dúvidas existentes sobre o mix de produtos a oferecer e assim tomar decisões que serão favoráveis ao futuro da empresa, alinhando, na prática, os resultados da pesquisa aos resultados operacionais da empresa.
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