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RESUMO

Dentro do agronegdcio, o Brasil alcanca uma relevancia no ranking mundial dos maiores produtores de tilapia, assim, devido a
significativa importancia da espécie e ao potencial mercado consumidor de pescado, esta pesquisa tem por objetivo analisar a relagdo
comprador-fornecedor na gestdo da qualidade da tilipia consumida no Distrito Federal. Esta investigacdo caracteriza-se como
aplicada e descritiva e faz uso de recursos de pesquisa qualitativa; aplicou-se 12 entrevistas semiestruturadas em peixarias e restaurantes
no Distrito Federal, em seguida promoveu-se a triangulacdo entre os dados das entrevistas e os dados dos roteiros de observa¢do niao
participante de carater presencial. Os resultados indicam que uma parceria bem-sucedida, do ponto de vista dos compradores, ¢é
altamente influenciada quando existe confian¢a, compromisso e comunicagio, fazendo com que os compradores se tornem satisfeitos
com a relagdo e queiram manter um relacionamento a longo prazo com o seu principal fornecedor de tilapia no Distrito Federal no
Brasil.

Palavras-chave: comprador-fornecedor; tilipia; Distrito Federal.

ABSTRACT

Within the agribusiness sector, Brazil holds a prominent position in the world ranking of the largest tilapia producers. Therefore, due
to the significant importance of the species and the potential consumer market for fish, this research aims to analyze the buyer-
supplier relationship in the quality management of tilapia consumed in the Federal District. This investigation is characterized as
applied and descriptive and uses qualitative research resources; 12 semi-structured interviews were conducted in fish markets and
restaurants in the Federal District, followed by triangulation between the interview data and data from non-participant observation
protocols of a face-to-face nature. The results indicate that a successful partnership, from the buyers' point of view, is highly
influenced by trust, commitment, and communication, leading buyers to be satistied with the relationship and to want to maintain a
long-term relationship with their main tilapia supplier in the Federal District — Brazil.

Keywords: buyer-supplier; tilapia; Federal District.

Introdugio

Dentro do agronegdcio, a agropecudria se destaca através dos resultados expressivos de producao e
consumo de carnes, assim, proje¢oes do Agronegocio, realizadas pelo Ministério da Agricultura e Pecuaria -
MAPA, indicam que a producio de carnes (bovina, suina e aves) entre 2020/21 e 2030/31, deverd aumentar
em 6,6 milhoes de toneladas, correspondendo um acréscimo de 24,1%; as carnes de frango e de suinos, sao as

que devem apresentar maior crescimento nos préximos anos, com 27,7% e 25,8% respectivamente (MAPA,
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2021). A produgao de carne bovina deve crescer 17,0% entre o ano base e o final das proje¢des. Esses
percentuais podem situar-se em niveis maiores, haja vista o aumento da procura por proteina animal (MAPA,
2021).

Conforme Kubitza (2015), apesar de o Brasil ser um grande produtor de aves, bovinos e suinos, a
aquicultura apresenta um crescimento promissor no cenario, pois foi o setor de carnes que mais cresceu em
producao no periodo de 2004 a 2014, com aproximadamente 8%, versus 5,1% para bovinos, 4,1% para frango
e 2,9% para suinos. Dados de 2019 da Producgdo da Pecuaria Municipal - PPM do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica - IBGE, a piscicultura brasileira apresentou crescimento de 1,7%, a produg¢ao de bovinos
cresceu 0,4%, a producio de suinos reduziu em 1,6% e a producao de aves cresceu 0,1% em relagao ao ano de
2018 (IBGE, 2019).

Pedroza et al. (2020) afirmam que a piscicultura brasileira vem ganhando espaco nos ultimos anos, com
significativos avan¢os no aumento da produgdo e na profissionalizagdio da cadeia; esse crescimento esta
diretamente relacionado a demanda do mercado interno, visto que do total das 579 mil toneladas produzidas
em 2019 pela piscicultura, apenas 1,13% foram destinados a exporta¢dao. Assim, com a forte demanda do
consumidor e continuos investimentos, o setor de criacdo de tilapia apresenta maior relevancia no segmento,
correspondendo a 61,1% da quantidade total de peixes produzidos em 2019, e um aumento de 3,5% em relagao
ao ano anterior (IBGE, 2019).

A tendéncia é que a tilapia ganhe ainda mais espago na produg¢ao nacional, por meio da busca de mercado
interno e exportagoes para o mercado externo, devido as suas caracteristicas atrativas, como os filés brancos de
textura firme e saborosos (Schulter; Vieira Filho, 2017; Barroso et al., 2018). Portanto, construir boas relagcdes
com os parceiros da cadeia de suprimentos é fundamental para que as empresas se tornem competitivas, visto
que o desenvolvimento de parcerias entre compradores e fornecedores ja é reconhecido como diferencial
competitivo nas empresas de manufatura por permitir acesso a informagoes e melhor visibilidade da cadeia (Yu;
Huo, 2018; Revilla; Saenz, 2017).

Nesse sentido, as empresas compradoras do setor de alimentos reconhecem cada vez mais a necessidade
de cultivar relacionamentos com os seus fornecedores, visto que um relacionamento bem-sucedido consiste na
selecdo de fornecedores que também estejam empenhados a alcangar resultados de desempenho positivos
(Gelderman et al.,, 2020; Kataike et al., 2019). Mediante o exposto, o Distrito Federal apresenta uma alta
demanda por pescado, em aproximadamente 14 kg/habitante/ano, enquanto a média nacional é de 9
kg/habitante/ano, porém com a producio baixa, de aproximadamente 2.050 toneladas em 2021, sendo 1.800
toneladas de tilapia, a demanda local é abastecida fortemente por peixes de outros estados (IBGE, 2020). No
caso especifico da tilapia, espécie bastante consumida na regido, destaca-se o filé e a tilapia inteira fresca, assim,
a comercializagao ¢é realizada principalmente por meio de restaurantes, feiras, peixarias e mercado de varejo
(Schulter, 2018). O segmento de mercado de varejo corresponde a 46,84% da distribuicao, enquanto os
segmentos de restaurantes e peixarias, correspondem a 27,16% e 11,57% respectivamente (Borges, 2010).

Por fim, com o aumento da concorréncia e diversificagio na oferta de produtos, os consumidores estao
mais atentos a qualidade, tendo por demanda um padriao superior de qualidade do pescado. Fato esse, que
corrobora para que restaurantes e peixarias busquem por produtos de qualidade superior, a precos competitivos,
para atender a demanda dos consumidores mais exigentes com a qualidade. Sendo assim, esta pesquisa buscou
avaliar os fatores de relacionamento e praticas de gestao da qualidade do fornecedor, sob a perspectiva do
comprador no comércio de tilapia do Distrito Federal, respondendo a pergunta: quais fatores de relacionamento
e praticas de gestio da qualidade sdo priorizados pelos fornecedores, na perspectiva dos compradores, no

comércio de tilapia no Distrito Federal?
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Referencial Teodrico

Gestao da Qualidade na Cadeia de Suprimentos (GQCS)

Para Robinson e Malhotra (2005, p. 319), a gestao da qualidade tradicional destaca o controle e a melhoria
dos processos internos, integrando outros setores da empresa, como marketing, compras e fabricagao, assim,

estes definem a gestao da qualidade na cadeia de suprimentos como:

[...] 2 coordenacido formal e integrada de processos de negdcios envolvendo todas as
organizagoes parceiras no canal de fornecimento para medir, analisar e melhorar
continuamente os produtos, servicos e processos a fim de agregar valor e alcancar a

satisfacdo dos clientes intermediatios e finais no mercado.

Por outro lado, Ross (1998), afirma que pode ser definida como o envolvimento de todos os atores da
cadeia de suprimentos, além das fronteiras das empresas individuais pela melhoria de processos, produtos e
servicos, buscando vantagem competitiva e fornecendo valor ao cliente. Portanto, de uma forma geral, a
GQCS promove a utilizagao da gestao da qualidade em todas as atividades a montante e a jusante na cadeia de

suprimentos, envolvendo as relagdes entre as empresas, fornecedores e clientes.

Priticas de Gestio da Qualidade na Cadeia de Suprimentos (GQCS)

Para Zeng, Anh e Matsui (2013) essas praticas devem ser representadas por um conceito multidimensional,
envolvendo trés grupos: praticas internas de gestao da qualidade, interagio da qualidade com fornecedores e
interacao da qualidade com os clientes. Os autores agruparam caracteristicas associadas a cada um desses trés
grupos: (1) praticas internas de gestio da qualidade (gestio da lideranca, planejamento estratégico, analise de
dados da qualidade, gestao de processos, gestiao de pessoas, processo de design e desenvolvimento de produto);
(ii) interacdo da qualidade com fornecedores (relacionamento de logo prazo, envolvimento no desenvolvimento
de produtos, melhoria da qualidade, foco de qualidade na selecao de fornecedores ao invés de centrar-se em
preco e certificacdo de fornecedores); e, (iii) interacao da qualidade com os clientes (frequentes reunides com
os clientes, visitas aos clientes, encorajamento de feedback dos clientes sobre a qualidade, envolvimento dos
clientes no projeto de produto e pesquisa de necessidade dos clientes).

Por outro lado, Talib, Rahman e Qureshi (2011) ao realizarem um levantamento bibliografico sobre
praticas de gestao da qualidade total e gestao da cadeia de suprimentos concluiram que as principais praticas de
GQ encontradas na literatura, sao: compromisso da alta geréncia, foco no cliente, treinamento e educagao,
melhoria continua e inovagao, gestao de fornecedores e envolvimento dos funcionarios. Sera discutido com
maior énfase para a realizagao deste estudo as praticas de melhoria continua e de atendimento as especificacoes

na GQCS. Portanto, o Quadro 1 resume de uma forma geral essas praticas na cadeia de suprimentos.
Para Toledo e al. (2014, p. 53) a melhoria continua pode ser definida como:

(...) a agregacdo de valor ao cliente através do desenvolvimento e aperfeicoamento
de produtos e processos novos ou ja existentes, em busca da reducio da variabilidade,
da redu¢io do numero de defeitos e incremento da produtividade. (...) A melhoria
continua ¢ uma filosofia que considera o desafio da melhoria de produtos, processos

e servicos, um procedimento sem fim permeado de pequenas conquistas.
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Por fim, Bhuiyan e Baghel (2005) a definem como uma cultura de melhoria sustentavel que busca eliminar

as perdas em todos os sistemas e processos de uma organizagao.

Quadro 1 - Praticas de GQCS

Praticas Definicao Autores

Consiste em um processo de
Toledo et al. (2014); Bhuiyan e Baghel (2005); Davison,

Gordon e Robison (2005); Zhang et al. (2011); Zhang,
Waszink e Wijngaard (2000); Johnston e Clark (2002).

Melhoria continuas melhorias a longo
Continua prazo, visando alcangar

vantagem competitiva.

Consiste no processo de
Atendimento as continuas verificagdes de forma Zhang et al. (2011); Kotler (2000); Sadikoglu e Olcay

especificagdes eficaz aos requisitos e (2014).

solicitagdes dos clientes.

Fonte: Autores.

Desenvolvimento do Relacionamento Comprador-Fornecedor

Conforme Song, Liu e Wang (2012), o fornecedor deve desenvolver e manter um relacionamento de
qualidade da melhor maneira possivel com o seu comprador, buscando criar um ambiente de relacionamento
harmonioso por meio da comunica¢ao e da resolugio de conflitos, se comprometendo em alcangar uma
crescente adaptacao no relacionamento.

As variaveis de fator de relacionamento entre comprador-fornecedor escolhidas para compor este estudo
sao: confianga, comunicagao interorganizacional, dependéncia, satisfacdo do relacionamento, compromisso e
relacionamento a longo prazo. Dessa forma, é discutido a seguir as principais defini¢des ou caracteristicas das
variaveis de relacionamento com seus principais autores. O quadro 2 resume de uma forma geral essas variaveis

entre comprador-fornecedor na cadeia de suprimentos.

M¢étodos e Técnicas de Pesquisa

Considerando-se que uma pesquisa se desenvolve através de diversas etapas estruturadas e organizadas, a

pesquisa quanto a abordagem ¢ qualitativa de natureza aplicada.

Caracterizagao dos participantes da pesquisa

O estudo foi realizado no Distrito Federal, o qual ¢ dividido em 33 Regioes Administrativas onde a
populagiao do DF chegou ao numero de 3 milhoes e 94 mil habitantes, conforme estimativa do IBGE (2021)
com data de referéncia 1° de julho de 2021. O estudo indica que, atualmente, Brasilia ¢ a terceira cidade mais
populosa do Brasil, ao lado de Sio Paulo e Rio de Janeiro. Além de abrigar o centro politico do Brasil, o DF
também ¢ um importante centro econémico, pois possui o oitavo maior produto interno bruto (PIB) entre as
unidades da Federagao e o maior PIB per capita do Brasil. Com relagao a renda, o DF possui o oitavo maior
Indice de Desenvolvimento Humano (IDH), entre os municipios brasileiros (CODEPLAN, 2020).

Foram selecionados como participantes desta pesquisa as peixarias tradicionais (especializadas e de feiras
permanentes) e restaurantes a /z carfe especialistas em pratos a base de tilapia ou que possuam a tilapia em seu

cardapio.
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Quadro 2 - Variaveis de relacionamento entre comprador-fornecedor

Variaveis Definigao Autores
Consiste no desempenho do fornecedor Anderson e Narus (1990); Khan et al. (2015);
Confianga quanto a entrega dos componentes Morgan e Hunt (1994); Aji (2016); Jiang,

solicitados, no lugar certo, no prazo
acordado, nas condigbes e embalagens

exigidas e na quantidade solicitada.

Henneberg e Naudé (2012); Hoetker (2005);
Kuei e Madu (2001).

Comunicagao

interorganizacion

Consiste na troca e/ou compartilhamento
de informagdes/metas entre as partes,

buscando alcangar uma melhor

Anderson e Narus (1990);
Holland (1995); Fynes, Voss e de Burca
(2005); Joshi et al. (2017); Ambrose et al.

al coordenacao dessas atividades. (2008); Aji (2016).
Emerson (1962); Vijayasarathy (2010); Huo
Dependéncia Consiste na necessidade de manter o et al. (2019); Buchanan (1992); Shi e Liao

relacionamento com o parceiro para que

consiga atingir suas metas.

(2015).

Satisfagéo do

relacionamento

Consiste no fator que contribui
positivamente para o relacionamento,
contribuindo para que seja desenvolvido

uma relacéo de longo prazo.

Hunt e Nevin (1974); Song, Liu e Wang
(2012); Jiang, Henneberg e Naudé (2012); Aji
(2016); Mellat-Parast (2013).

Compromisso
com o

relacionamento

Consiste em ag¢des motivadas no
comportamento em envidar esforgos para
alcangar os objetivos, bem como na

melhoria do desempenho.

Morgan e Hunt (1994); Ryu, Soh e Koo
(2009), Aji (2016); Vijayasarathy (2010).

Relacionamento a

longo prazo

Consiste em satisfagao nas agdes
comprador-fornecedor em prol do alcance
de objetivos mutuos e obtengao de

vantagem competitiva.

Yang e Zhang (2017); Nagati e Rebolledo

(2013); Joshi et al. (2017); Morgan e Hunt

(1994); Song, Liu e Wang (2012), Yawar e
Seuring (2020); Aji (2016).

Fonte: Autores

Conforme o estudo realizado por Borges (2010), as peixarias do Distrito Federal classificam-se em trés
categorias: peixarias especializadas, representadas por estabelecimentos tradicionais e os que comercializam
produtos e cortes diferenciados, denominados boutiques de pescado; peixarias de feiras permanentes,
representadas por estabelecimentos que ocupam espagos especificos em feiras permanentes; e peixarias de feiras
livres, as quais sdo representadas por bancas de venda de pescado em feiras temporarias, que acontecem em
estacionamentos, pragas e vias publicas previamente autorizadas para esse fim.

Para os restaurantes, foram selecionados o tipo a /a carte, em que a escolha do prato ¢ realizada mediante
apresentag¢ao do cardapio, onde estio listadas todas as op¢oes de pratos elaborados pelo estabelecimento. Nesse
sentido, na Tabela 1 se apresenta a distribuicio do numero de peixarias e restaurantes por Regides

Administrativas.
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Tabela 1 - Distribuigdo das peixarias e restaurantes por Regides Administrativas

Regioes Administrativas (RA) N°
RA | - Plano Piloto 05

RA IlI - Taguatinga 01

RA XVI - Lago Sul 01

RA XX - Aguas Claras 01

RA XXII - Sudoeste/Octogonal 01
RA XXIX - SIA 01

RA XXX - Vicente Pires 02
Total 12

Fonte: Autores

Na escolha da amostragem foi possivel identificar que algumas peixarias e restaurantes apresentavam mais
de uma unidade, sendo, portanto, selecionadas apenas as principais (matriz) para coletar os dados de pesquisa.
Assim, um total de 12 participantes, sendo 6 peixarias e 6 restaurantes foram suficientes para este estudo,
seguindo o pressuposto da técnica de saturagao tedrica de dados, a partir do momento em que os discursos
obtidos por meio das entrevistas semiestruturadas foram repetidos, demonstrando pouco esclarecimento para

o objeto estudado.

Técnica e Procedimentos de Coleta de Dados

Foi aplicada a entrevista semiestruturada, a qual permite ao aplicador construir informagoes e abordagem
de temas pertinentes ao objeto da pesquisa (Minayo, 2010). Além do roteiro de entrevista semiestruturada,
adotou-se também nesta pesquisa a observagao nao-participante, onde a pesquisadora principal do artigo atuou
apenas como espectadora na observagao de carater presencial (peixarias e restaurantes). Cabe ressaltar, que nos
meses de junho e julho de 2022, foram realizadas 15 visitas a peixarias e restaurantes, das quais apenas 12
resultaram em participagdo efetiva no estudo. Apos o procedimento de coleta, foi feita a triangulagiao dos dados

obtidos da observacio.

Andilise dos Dados

Foi utilizada a técnica de analise de conteddo proposta por Bardin (1977) que apresenta trés fases para a
analise: (1) pré-analise; (2) explora¢ao do material; e, (3) tratamento dos resultados, inferéncia e interpretagao

(ver quadro 3).
Resultados e Analises

Peixarias

Com relagao a localizagao das peixarias estudadas nesta pesquisa, o Grafico 1 mostra a divisao por regioes

administrativas no Distrito Federal.
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SIA 17%

Plano Piloto; 33%

Lago Sul 17%

Vicente Pires 17% Aguas Claras 16%

Grafico 1 - Localizagéo das peixarias por regides administrativas do DF. Fonte: Dados da pesquisa.

Quadro 3 - Categorizag&o tematica a priori e posteriori da analise de contelido e interpretagdes finais

Categorias Subcategorias

L L o a) Classificagdo da empresa
I- Identificagdo e caracterizagao das peixarias e restaurantes L
o L b) Localizagéo da empresa
que comercializam a tilapia S L
c) Caracterizagao da tilapia

II- Caracterizacdo das operacoes de servigos das peixarias ) i
i a) Relacionamento com os clientes
e restaurantes com seus clientes

a) Confianca

L S ) b) Compromisso
IlI- Identificagcdo dos fatores relacionais existentes entre L
o o ¢) Comunicagao
peixarias e restaurantes com o seu principal fornecedor de L
d) Dependéncia

tilapia .
e) Relacionamento a longo prazo
f) Satisfagdo no relacionamento
IV- Identificacdo das praticas de gestdo da qualidade a) Melhoria continua
realizadas pelo principal fornecedor de tilapia b) Atendimento as especificagdes

Fonte: Autores

Observa-se no grafico que as peixarias estao distribuidas entre diferentes Regides Administrativas do
Distrito Federal, porém a regiao do Plano Piloto apresenta maior representatividade (33%), correspondendo as
peixarias A e B respondentes. Além disso, o roteiro informou que todos os estabelecimentos possuem
localizacdo central e de facil acesso.

De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - Sebrae (2018), a localizagao
de uma peixaria deve levar em considera¢ao o fluxo de pessoas e a facilidade de acesso para o estabelecimento,
visto que as pessoas compram peixes e frutos do mar onde ¢ mais conveniente, proximo e acessivel.

Com relagdo a classificagdo da empresa, a pesquisa revela que apenas 33% dos estabelecimentos
comercializam somente pescado e 67% deles vendem também outros produtos, como temperos, condimentos

e bebidas.
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Categoria 1I: Caracterizagio da Forma de Apresentagao da Tilapia

Com relagio a forma de comercializagdo da tilapia nas peixarias, observou-se quanto ao critério 1 que em
todos os estabelecimentos a espécie estava sendo exposta para a venda nas formas fresco/resfriado e congelado,
sendo a preferéncia de comercializagao na apresentagio fresco/resfriado. Esse achado corrobora o estudo de
Borges (2010) em que o pescado fresco (54,5%) e congelado (40,3%) eram as principais formas de apresentagao
nas peixarias/feiras do Distrito Federal.

Ainda sobre a caracterizagao da tilapia comercializada nas peixarias, foram considerados os seguintes
critérios: (2) a tilapia é a principal espécie da peixaria; (3) existem diversos tipos de cortes de tildpia expostos
para a venda; (4) é possivel identificar a origem da tilapia; (5) existem informagdes sobre os aspectos de

qualidade da tilapia ou de outros peixes e; (6) o local de armazenamento da tilapia ¢ limpo, refrigerado e

organizado.
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Grafico 2 - Critérios de caracterizagéo da tilapia nas peixarias em porcentagem (%) . Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o Grafico 2 nota-se que, quanto ao critério 2, a tilapia nio ¢ a principal espécie comercializada
pela maioria das peixarias observadas, representando 83% desse total. Com relacio ao critério 3, observa-se
que a maioria nao dispde de uma variedade de cortes de tilapia expostos para venda, como filé, postas e pedagos,

porém notou-se que os funcionarios estavam dispostos a fazer os cortes de tiliapia quando solicitado pelo cliente.

Categoria 111: Caracterizagao das Operagoes de Servios das Peixarias

Esta se¢ao apresenta a caracterizagao das operagoes de servigos das peixarias, com foco no relacionamento
com os clientes. Para isso, foram considerados critérios relacionados a higiene, preparo dos funcionarios,
interagdo com o cliente, recomendagoes de preparo, promogodes e estimulo ao consumo da tilapia. O Grafico

3 apresenta essa caracterizagao em termos percentuais.
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Grafico 3 — Critérios de caracterizagao do relacionamento com os clientes nas peixarias. Fonte: Dados da pesquisa

A pesquisa revela que durante a aplicacdo do roteiro foi observado que 100% das peixarias apresentam
funcionarios com higiene e vestimentas adequadas para a manipula¢do do pescado, estando, portanto, de
acordo com as exigéncias legais relacionadas ao cumprimento das rotinas de higiene dos manipuladores de
alimentos, previstas na Instru¢ao Normativa n® 16 de 23 de maio de 2017. Além disso, observou-se que estao
aptos a transmitir informagoes relacionadas a tilapia comercializada e interagem com o cliente questionando o

que deseja comprar ou até mesmo mencionando qual pescado esta na oferta do dia.

Categorias de Cardter Presencial
Categoria 1: Caracterizagao dos Participantes

E possivel identificar que a maioria dos respondentes, sio proprietarios dos estabelecimentos e
responsaveis pela compra de pescado (67% sao proprietarios das peixarias e 33% ocupam cargos gerenciais),
principalmente com base na expertise de negdcio adquirida ao longo dos anos, por meio da negociagao e dialogo
com seus fornecedores. Além disso, existe maior tempo de trabalho, principalmente pelo fato de as peixarias

estarem ha bastante tempo atuando no mercado.

Categoria 1I: Caracterizagio da Empresa

Em relagao a quantidade de funcionarios que a empresa possui, o roteiro de entrevista classificou em:
menos de 5 funcionarios, de 5 a 10 funcionarios, de 11 a 15 funcionarios, de 16 a 20 funcionarios, acima de 20
funcionarios e, mais de 100 funcionarios. Verificou-se, entio, que duas (33%) peixarias possuem menos de 5

funcionarios em seu quadro, duas (33%) possuem de 5 a 10 funcionarios, uma (17%) possui de 11 a 15
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funcionarios contratados e uma (17%) possui acima de 20 funcionarios contratados, portanto pode-se inferir
quanto a classificagdao do porte para empresas do comércio e prestagao de servigos, trata-se de micro e pequenas
empresas (SEBRAE, 2013).

Parente e Barki (2014) entendem que a correta escolha dalocaliza¢ao de uma loja é um dos maiores desafios
que se impoe ao varejista, visto que uma localizagao inadequada colocara em risco o desempenho, o resultado
¢, possivelmente, o futuro da empresa. Portanto, dispor de maxima dedica¢io, investimento e aten¢ao por parte

do varejista na selecio de um ponto comercial significa uma enorme vantagem competitiva no mercado.

Categoria 111: Fatores de Relacionamento e Praticas de Qualidade

Confianca:

A maioria das peixarias informou que adota o acordo informal, feito apenas de forma verbal com o seu
principal fornecedor de tilapia, com a expectativa de que os seus parceiros cumpram esses acordos. Verificou-
se que somente a peixaria A realiza acordo contratual com o seu principal fornecedor. Por outro lado, de acordo
com as entrevistas e os trechos de algumas delas, percebe-se que a maioria das peixarias nio adotam um acordo
formal, com a existéncia de contratos com o seu principal fornecedor, mas foi possivel identificar em suas falas,
que existe uma relacio de confianga, mesmo que nao tenha nenhuma garantia de que o acordo verbal sera

cumprido por esse fornecedor.

Compromisso:
Todos os participantes indicaram que existe um relacionamento de proximidade com o seu principal

fornecedor de tilapia, conforme trechos descritos a seguir.

-Eu tenho uma boa relagio com o meu fornecedor, eu compro com ele hd mais de

20 anos, entdo ja ¢ um relacionamento bem antigo. (Peixaria B).
-E cem por cento (...). A gente esti sempre numa boa relagio. (Peixaria C).

-O nosso relacionamento é de muita confianga no cumprimento do prazo de entrega

e na qualidade do produto. (Peixaria F).

Do ponto de vista da maioria dos participantes, os fornecedores se comprometem em manter um

fornecimento continuo, nao deixando faltar o produto e procurando manter a qualidade desse pescado.

Ele ja tem um elo de ligacio com a gente, ja tem a caracteristica de trabalhar nao

deixando a mercadoria faltar e nem perder a qualidade (...). (Peixaria E).

-O pronto atendimento em necessidades, prazo para pagamento e entrega do

produto. (Peixaria F).

Com relagio a frequéncia de fornecimento da tilapia, os participantes informaram que depende muito da
demanda, mas geralmente o fornecimento ocorre de duas a trés vezes na semana, conforme trechos descritos
a seguir.

-Depende muito da demanda. Hoje eu pego trés vezes por semana (segunda, quarta

e sabado), mas depende muito da demanda de vendas também (...). (Peixaria B).
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-Esse fornecimento ocorre duas vezes na semana, dependendo da demanda das

nossas vendas (...). (Peixaria D).

Diante disso, os fornecedores buscam manter o compromisso com as peixarias, por meio de um
relacionamento mais préximo e confiavel, demonstrando motivagdo e esfor¢o para o cumprimento dos
objetivos, como prazo pré-estabelecido de entrega, pescado de qualidade, oferta de produto necessario para

suprir a demanda dos compradores e manutengao dos precos previamente acordados.

Comunicacao

Em relagao ao atributo de comunicagdo com o seu principal fornecedor de tilapia, os participantes
informaram que sempre mantém contato com o fornecedor e quando ha algum imprevisto sobre eventual
acontecimento que prejudique o fornecimento de pescado, a peixaria é prontamente comunicada, conforme

trechos descritos a seguir.

-A gente se comunica pot ligacio telefonica. Hoje mesmo eu tive um contratempo
bl
pois eu fiz um pedido e ele nio tinha carro disponivel para trazer a minha mercadoria,

entdo eu precisei deslocar o meu carro para poder buscar o pescado. (Peixaria B).

-(...) usamos muito o telefone para nos comunicar. Quando um produtor (fornecedor)
falha no abastecimento, nés temos outros fornecedores. Se ha algum problema, a
peixaria nunca fica descoberta, porque eu vou ter um outro produtor para cobrir

uma eventual falha no fornecimento. (Peixaria D).

-Como eu tenho contato diariamente com ele (...), ele me liga falando se aconteceu
algum imprevisto, as informacées de qualidade do produto ou se quebrou o

caminhio e ndo vai dar pra chegar aqui. Ele me passa tudo, diariamente. (Peixaria E).

A pesquisa observou também que a troca de informagdes na relagio com o seu fornecedor ocorre com

frequéncia e de maneira informal, de acordo com alguns trechos descritos abaixo.

-A gente conversa direto (...). Quando estd chegando mercadoria nova, ele ja me
avisa, e eu sempre falo com ele por telefone. Uma vez por més eu faco uma visita na
empresa, e quando eu nio vou, ele vem aqui na peixaria. Entdo temos uma conversa

frequente e informal. (Peixaria C).

As peixarias informaram que os principais canais de comunicagio utilizados na relagdo com o seu principal
fornecedor de tilapia sio as ligagdes telefonicas e WhatsApp. Além disso, as principais informagdes
compartilhadas por esses canais de comunicagdo estao relacionadas a pregos, fornecimento e qualidade do

pescado.

-O fornecedor me informa tudo sobre o pescado. Se chegou com qualidade (...), ele
me informa todos os aspectos, como o peso, a qualidade desde a despesca, se a gente
quer o peixe com visceras ou sem visceras. A gente estd sempre trocando ideia de

como podemos atender os clientes, pois cada um tem um padrio (...). (Peixaria E).
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De acordo com os trechos referentes ao fator de comunicagiao no relacionamento, a pesquisa identificou
que as peixarias mantém uma interacao ativa com seus fornecedores, por meio da troca de informagdes rapidas
e frequentes, quanto ao fornecimento de pescado na semana, sobre aspectos relacionados a qualidade e

possiveis reducbes no preco do pescado.

Dependéncia:

Com relagao ao fator de dependéncia no relacionamento das peixarias com os principais fornecedores de
tilapia, todas informaram nunca ter havido nenhum caso de descontinuidade no fornecimento, mas caso
houvesse ndo seria um grande problema, visto que todas tém mais de um fornecedor de tiliapia. Assim, se
necessario, podem recorrer a um segundo fornecedor para que niao fiquem desabastecidas, conforme

evidenciado nos trechos a seguir.

(...) nio sou dependente desse fornecedor, pois existem outros fornecedores. -A
gente da prioridade pelo fato da empresa esta te atendendo com exceléncia, mas a
partir do momento que ela ndo me atende com exceléncia de sempre eu procuro

outros fornecedores, e em Brasilia tem bastante. (Peixaria B).

-Como o relacionamento ja vem de confianca se, porventura, ele nio puder mais
fornecer, com certeza vai me avisar com antecedéncia para que eu tenha tempo de

procurar outro fornecedor (Peixaria E).

Neste contexto, se deduz que existe um baixo grau de dependéncia no relacionamento das peixarias com

o seu principal fornecedor de tilapia, por haver outros fornecedores de pescado que atendem na regiao.

Relacionamento a longo prazo
Para as peixarias entrevistadas, a importancia de manter um relacionamento de longo prazo com o principal
fornecedor de tilapia esta relacionado a confianga existente no fornecedor, a qualidade do pescado adquirido e

ao compromisso da entrega, conforme transcrigdes a seguir.

-Pela qualidade. Se vocé tem uma mercadoria para me oferecer, me entrega no dia e
horario certo, ndo tem atraso e vocé tem um padrio de qualidade para me atender,

entdo ndo tem por que eu te largar para ir comprar de outro. (Peixaria B).

As peixarias também foram questionadas se gostariam de aumentar em quantos por cento o volume de
negocios com seu principal fornecedor de tildpia, assim a grande maioria indicou aumentar no minimo 50%,
mas informaram que depende muito da demanda por pescado no mercado, de acordo com trechos transcritos

abaixo.

-Acredito que 50% ou até mesmo 100%. A gente precisa abrir mercado. (...) n6s
queremos permanecer com esse principal fornecedor, porque ele tem potencial, tem

comprometimento e tem qualidade. (Peixaria D).

v.15,n.1, 2026 + p. 295-319. + DOI http://dx.doi.org/10.21664/2238-8869.2026v15i1.8539



Caracterizagéo e Analise da Gestéo Integral na Qualidade do Servico Comprador e Fornecedor na Cadeia de Tilapia no
307 ﬁ% Distrito Federal - Brasil
e Wanessa Moraes Nogueira Cabral, José Méarcio Carvalho, Jorge Luis Triana Riveros

Diante dos trechos, nota-se que as peixarias pretendem continuar se relacionando a longo prazo com o
seu principal fornecedor de tilapia pois compreendem que estender o tempo de relacionamento trara beneficios
nos aspectos relativos ao aumento da confian¢a mutua, a manuteng¢ao da padronizagao e da melhoria continua

na qualidade e no compromisso de entrega de pescado por parte de seu fornecedor.

Satisfacao do relacionamento

Quanto a satisfagdo do relacionamento, as peixarias descreveram estarem bastante satisfeitas com a
relacio/acordo firmado com o seu principal fornecedor de tildpia, visto que existe um comprometimento de
ambas as partes para manter o relacionamento consolidado. Além disso, as peixarias informaram que pretendem
continuar negociando a longo prazo com o seu principal fornecedor de tilapia, da mesma forma que ja vem

ocorrendo, conforme os trechos a seguir.

-Pretendo trabalhar com ele no longo prazo, como jia vem acontecendo a muitos
anos. Enquanto a gente tiver no segmento eu pretendo trabalhar com ele. (Peixaria

E).

Portanto, de acordo com a pesquisa, as peixarias afirmaram estarem satisfeitas com o relacionamento,
disporem de uma interagao ativa, e em alguns casos uma relacio mais préxima com o seu principal fornecedor
de tilapia, que classificam como amizade. Pretendem continuar se relacionando a longo prazo, pois para elas,

os fornecedores tém cumprido com os acordos e se empenhado em oferecer produtos e servigos de qualidade.

Melhoria Continua
Quanto ao fator relacionado as praticas de gestao da qualidade, as peixarias foram questionadas a informar
se os seus fornecedores estao, ao longo do tempo, colaborando para melhorar a qualidade do pescado e das

atividades prestadas, e como elas tém observado essa melhora, conforme trecho descritos a seguir.

-Aos anos ele vem melhorando muito a qualidade (...). Hoje, ele (fornecedor) trabalha
com peixe de no maximo 3 a 5 dias, para que a qualidade seja mantida e ofereca o
peixe mais fresco possivel. Mantém o peixe sempre no gelo, bem armazenado, entdo
vejo que ele tem melhorado muito a qualidade e cada dia vai melhorando mais.

(Peixaria E).

A pesquisa revelou, que do ponto de vista das peixarias, seus principais fornecedores estio, ao longo do
tempo, melhorando tanto a qualidade da tildpia fornecida quanto dos servicos prestados, por meio do correto
acondicionamento do pescado no gelo, da pontualidade na entrega, da melhoria do acondicionamento no

transporte e da possibilidade de fornecer tamanhos e cortes diferenciados da tilapia.

Atendimento as especificagdes
As peixarias descreveram a sua percep¢ao quanto aos atributos de qualidade da tilapia recebida em suas
ultimas compras e o seu grau de satisfagdo. Assim, alguns trechos a seguir descrevem o ponto de vista das

peixarias.
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-Eu estou bem satisfeito. A tilapia vem de alta qualidade, principalmente com relacio
a tamanho, peso e qualidade. Aqui em Brasilia ainda nio encontrei nenhum

fornecedor igual a ele. A entrega ¢ 100% (...). (Peixaria C).

-Ele tem me entregado umas tilapias muito boas, sendo pequenas e grandes, mas
padronizadas e com qualidade, pois eu verifico todas as caracteristicas de peixe fresco

(...). A tilapia que ele manda é sempre bem conservada. (Peixaria E).

Por fim, ainda em relagio ao atendimento as especificagdes, quando solicitado que as peixarias
descrevessem como sao as condi¢Oes e prazos de entrega pelo fornecedor e o seu grau de satisfacio quanto a
esses servigos, todas afirmaram que seu fornecedor cumpre com o prazo de entrega, observando dia e horario
previamente combinados por ligacao telefonica ou WhatsApp e afirmaram estarem satisfeitas com os servigos
prestados por eles, neste sentido, quanto ao fator de atendimento as especificagdes na gestao da qualidade, a
pesquisa revelou que os compradores tendem a concentrar em fornecedores de tilapia que sio capazes de
entregar o produto dentro das especificages e qualidade previamente acordados, suprindo o volume suficiente
para atender a demanda de compra, as condi¢oes de armazenamento e transporte e a0 cumprimento dos prazos

de entrega.

Restaurantes

Em relagao a localizagdo dos restaurantes estudados nesta pesquisa, o Grafico 4 mostra a divisdo por

regides administrativas no Distrito Federal.

WPlano Piloto  mTaguatinga M Vicente Pires Sudoeste/Octogonal

Grafico 4 - Localizagdo dos restaurantes por regifes administrativas do DF. Fonte: Dados da pesquisa

A pesquisa revela (Grafico 4) que os restaurantes observados se concentram mais na regiao central do
Distrito Federal, tendo o Plano Piloto com maior representatividade 50%, correspondendo aos restaurantes B,
C e D. Além disso, o roteiro informou que todos os estabelecimentos possuem localizagdao central e de facil
acesso. Quanto a classificagao da empresa, referente ao questionamento se o restaurante possui um cardapio
especializado em pratos a base de tilapia, é possivel identificar que apenas 33% dos estabelecimentos observados

afirmaram que sim, tendo a espécie como “carro-chefe” nos cardapios dos restaurantes. Porém, observou-se
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que a grande maioria (67%) dos estabelecimentos possuem em média dois pratos a base de tilapia em seu

cardapio.

Categoria 1I: Caracterizagio da Forma de Apresentagao dos Pratos de Tildpia

Com relagdo a caracterizagao da forma de apresentacao dos pratos de tilapia nos restaurantes observados,
considera-se a subcategoria: i. Caracterizacao da tildpia, através dos seguintes critérios observados: (1) Existe
uma variedade de pratos a base de tildpia; (2) Existem pratos com diversos tipos de cortes de tilapia (filé, posta,

pedacos); (3) A tilapia ¢é a principal espécie de pescado do restaurante e; (4) E possivel identificar a origem da

tilApia.
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Grafico 5 — Critérios de caracterizagdo da forma de apresentagédo dos pratos a base de tilapia. Fonte: Dados da pesquisa

Nota-se, no Grafico 5, que dentre os restaurantes observados apenas 33% ofertam uma variedade de pratos
a base de tildpia com diferentes tipos de cortes (filé, postas, pedagos) em seu cardapio, porém foi observado
que a grande maioria (67%) dos restaurantes possuem em média duas receitas a base de tilapia em seu cardapio,
utilizando o filé como principal tipo de corte.

Embora a maioria dos restaurantes observados ndo tenha uma quantidade significativa de pratos
elaborados com a tilapia, verificou-se que ¢ a principal espécie utilizada dentre os demais peixes e frutos do mar
nos restaurantes, correspondendo a 67%. Por fim, nao foi possivel identificar a origem da tilapia que esta sendo
consumida em nenhum dos estabelecimentos observados, por nao dispor de informagdes que estimulem o

consumo consciente do consumidor.

Categoria I11: Caracterizacao das Operagoes de Servios dos Restanrantes

Para caracterizar as operagdes de servigos dos restaurantes foi considerada a subcategoria: i. Caracteriza¢io
do relacionamento com os clientes, através dos critérios observados: (1) Existem informacgdes sobre os
beneficios de consumo da tilapia ou de outros peixes; (2) Existe interagao com o cliente; (3) Havia alguma

promocgao no restaurante de pratos a base de tilapia.
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Grafico 6 — Critérios de caracterizagao das operagdes de servigos dos restaurantes .Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o Grafico 6, referente ao relacionamento dos restaurantes com os clientes, nota-se que entre os
seis restaurantes observados nenhum deles ofereceu informagdes sobre os beneficios do consumo da tilapia
para a saide humana. Ainda, foi possivel identificar que 100% possuem uma boa interagio com o cliente,
prestando um atendimento de qualidade e apenas 50% dos restaurantes observados buscam promover o
consumo de pescado, com promogoes de pratos elaborados a base de tilapia em seu cardapio.

Considerando os resultados apresentados nesta categoria, ficou indicado que os restaurantes buscam
prestar um eficaz atendimento aos clientes, porque entendem que o atendimento seja um servigo extremamente
importante para fideliza-los, o que confirma o entendimento de Moutella (2004), de que todo cliente espera

receber um atendimento que lhe satisfaga.

Categorias de Cariiter Presencial

Esta pesquisa se dividiu em: menos de 1 ano, de 1 a 2 anos, de 2 a 4 anos, de 4 a 6 anos, acima de 6 anos
e, mais de 10 anos. Portanto, a pesquisa revelou que 33% dos entrevistados trabalham de 1 a 2 anos na empresa,
17% trabalham de 2 a 4 anos, 33% trabalham h4 mais de 6 anos e 17% trabalham ha mais de 10 anos. Com
relagdo ao cargo exercido, a pesquisa revelou que a maioria, 67% dos entrevistados sao os proprietarios e 33%

assumem cargo gerencial nos restaurantes.

Categoria 1I: Caracterizacio da Empresa

A pesquisa revelou que apenas um estabelecimento faz parte de uma rede de restaurantes com franquias
especializadas em pratos a base de tilapia no Distrito Federal. Em relaciao a quantidade de funcionarios que a
empresa possui, o roteiro de entrevista classificou em: menos de 5 funcionarios, de 5 a 10 funcionarios, de 11
a 15 funcionirios, de 16 a 20 funcionirios, acima de 20 funcionarios, mais de 100 funcionarios. Verificou-se,
entdo, que dois (33%) restaurantes possuem de 5 a 10 funcionarios em seu quadro, dois (33%) possuem de 11
a 15 funcionarios, um (17%) restaurante possui acima de 20 funcionarios e um (17%) possui mais de 100
funcionarios contratados, portanto pode-se inferir quanto a classificagao do porte para empresas do comércio

e prestacao de servigos, que a maioria dos estabelecimentos sio classificados como micro e empresas de
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pequeno porte, porém uma empresa esta classificada como empresa de grande porte, pois é uma rede de

restaurantes do DF e possui mais de 100 empregados em seu quadro (SEBRAE, 2013).

Categoria 111: Fatores de Relacionamento e Praticas de Qualidade

Confianca
Todos os restaurantes entrevistados afirmaram adotar o acordo informal em sua relagio, de forma verbal
com o seu principal fornecedor de tilapia, baseando-se na confianca de que o seu parceiro de negdcios cumprira

com o acordo firmado. Alguns trechos retirados das entrevistas e descritos a seguir embasam essa afirmativa.

-Os acordos sio verbais. A gente faz todo o processo de selecio dos fornecedores,
passa uma ficha técnica aprovando o produto e depois ¢é feito um acordo
verbalmente com o fornecedor selecionado, em que a gente passa para ele quantos
quilos vamos pedir e como vai ser feito em cada uma das treze franquias em Brasilia.

(Restaurante B).

-O acordo que eu fago € verbal. (Restaurante F).

De acordo com as entrevistas realizadas e trechos capturados de algumas delas, verificou-se que os
restaurantes nao adotam um acordo formal de carater contratual com o seu principal fornecedor de tilapia,
porém, por meio de suas falas foi possivel identificar que o acordo se baseia na confian¢a do comprador em

seu fornecedor, visto que nao ha nenhuma garantia de que esse “acordo de boca” sera cumprido.

Compromisso

Os restaurantes indicaram ter uma relacao de proximidade e fidelidade, conforme trechos descritos a seguir.

-E um relacionamento muito tranquilo (...). E uma relagéio de confianga. Duas vezes
por semana o fornecedor faz o contato com as 14 lojas da rede. Faz a solicitagdo de
quantos quilos nés precisaremos na segunda e quinta-feira e faz a entrega na terca e

sexta-feira (...). (Restaurante B).

-Temos um contato muito bom com duas distribuidoras da regido, que fornecem
tanto a tildpia quanto outros pescados. Ja temos uma parceria de muitos anos com

eles, tem uma questdo de fidelidade de sete anos. (Restaurante D).

Além disso, a pesquisa também revelou que os restaurantes observam algumas caracteristicas em seu
principal fornecedor de tilapia para considera-lo ou nao um parceiro da empresa. Assim, observou-se que
manter a qualidade do pescado, garantir o preco acordado e cumprir com o prazo de entrega sao as principais
caracteristicas adotadas pelos fornecedores para cumprir com o compromisso, conforme trechos selecionados

a segui.

-A confian¢a vem por ele cumprir tudo o que prometeu, como manter 0 pre¢o por
um perfodo (..), compromisso de entrega, que ¢ muito importante para nos,

principalmente por a tilapia ser o nosso carro chefe (Restaurante B).
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-A qualidade do produto, a forma de pagamento e principalmente a entrega que ¢é

super-rapida. (Restaurante F).

Outro ponto levantado com relagao ao compromisso foi sobre a forma com que o fornecedor de tilapia
se compromete em manter um relacionamento de fornecimento continuo com o restaurante. Assim, do ponto
de vista da maioria dos participantes, os fornecedores se comprometem com a entrega regular da tilapia,

garantindo o estoque do produto e procurando manter a qualidade desse pescado.

-(...) se compromete a entregar regularmente ha mais de dois anos para todas as lojas
da rede. Cumpre com os parametros de qualidade solicitados pelo restaurante, no

processo primario (Restaurante B).

-Garantindo estoque do produto. (Restaurante F).

Neste sentido, conclui-se que os fornecedores mantém uma relagao de proximidade com os restaurantes e
buscam honrar com o compromisso firmado, cumprindo com o prazo pré-estabelecido para entrega do
produto, com os parametros de qualidade e manutengao do preco do pescado, e suprindo a demanda de tilapia

Nnos restaurantes.

Comunicacao
Em relacio ao atributo de comunicacdo com o seu principal fornecedor de tilapia, a maioria dos
participantes alegou existir uma comunicagao prévia sobre eventual acontecimento que prejudique o

fornecimento de pescado, conforme trechos descritos a seguir.

-Primeiro o fornecedor contata a industria do restaurante e depois envia um e-mail
para todas as franquias e também WhatsApp para o grupo de gerentes sobre qualquer

imprevisto que porventura venha ocorrer (...). (Restaurante B).

-O fornecedor me avisa de imediato se tera algum problema de fornecimento naquela

semana, mas raramente acontece algum problema (...) (Restaurante E).

A pesquisa observou também que para a maioria dos restaurantes, a troca de informagdes na relagaio com

o seu fornecedor ocorre com frequéncia e de maneira informal, de acordo com alguns trechos a seguir.

-Com frequéncia e de maneira informal. Estio sempre mantendo contato.

(Restaurante A).
-A comunicagio ¢ feita de maneira informal e frequente. (Restaurante B).

-Ocorre de maneira informal e uma ou duas vezes por semana (Restaurante D).

Verificou-se ainda, que os principais canais de comunicag¢ao utilizados na relagdo comprador-fornecedor
de tilapia sdo as ligacoes telefonicas e WhatsApp, e em alguns casos a conversa presencial.  Quando

questionados sobre as principais informagdes compartilhadas nos canais de comunicagdo, os restaurantes
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informaram que assuntos sobre preco e quantidade do pescado sao os mais frequentes na comunica¢io com o
seu fornecedor.

Além disso, verificou-se que ocorre uma comunicag¢ao rapida e eficaz, por meio de ligagao telefonica ou
WhatsApp, sobre eventuais intercorréncias que possam acontecer e prejudiquem o fornecimento de pescado

no dia ou na semana.

Dependeéncia
Com relacdo ao fator dependéncia no relacionamento comprador-fornecedor, os restaurantes foram
solicitados a descrever as consequéncias de uma possivel descontinuidade no fornecimento de tilapia por parte
do seu principal fornecedor. Desse modo, a maioria dos participantes informou que se houvesse
descontinuidade no fornecimento nao seria um grande problema, pois todas tém mais de um fornecedor. Assim,
caso fosse necessario, poderiam recorrer a um segundo fornecedor para nio ficarem desabastecidas. Contudo,
os restaurantes A e I informaram nio possuirem mais de um fornecedor e alegaram terem possiveis problemas
em caso de falha no fornecimento. Alguns trechos sio descritos a seguir.
-Acredito que nio acontecera uma descontinuidade no fornecimento, porque eu ja
trabalho com ele hé oito anos, e se acontecesse eu ndo teria outro fornecedor para

me atender no momento. (Restaurante A).

-Teria que comprar em mercado ou atacado onde o preco é maior do que o meu

fornecedor. (Restaurante F).

Neste contexto, pode-se inferir que para a maioria dos restaurantes existe um baixo grau de dependéncia
no relacionamento com o seu principal fornecedor de tilapia, por haver outros fornecedores de pescado que

atendem na regido.

Relacionamento a longo prazo
Para os restaurantes entrevistados, a importancia de manter um relacionamento de longo prazo com o
principal fornecedor de tilapia esta relacionado a confianga existente na relagdo, ao padrio de qualidade do

pescado adquirido e ao compromisso da entrega, conforme transcrigdes a seguir.

-Amizade e confianca. Como tem muito tempo de amizade, eu sempre confio nele

e ele em mim. (Restaurante E).

-E porque se cria um vinculo, com isso, fica mais facil negociar precos, prazos e

descontos. (Restaurante F).

Os restaurantes também foram questionados se gostariam de aumentar em quantos por cento o volume
de negdcios com seu principal fornecedor de tilapia, assim as respostas dos participantes variaram entre 15% e
50%, mas informaram que o percentual depende muito da demanda de consumo nos restaurantes, conforme

trechos transcritos abaixo.

-Em torno de 40%. (Restaurante A); Em torno de 50%. (Restaurante D); Pelo menos

uns 25%. (Restaurante F).
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-Gostaria de aumentar o maximo possivel. A gente sabe hoje quais sdo os meses que
vai ter uma porcentagem maior ou menor de venda, entdo a gente passa pro
fornecedor os meses que vendemos mais para que ele se programe. Um aumento de

15 a 20% ja seria muito bom. (Restaurante B).

Nota-se que os restaurantes buscam manter a continuidade no relacionamento com o seu principal
fornecedor de tilapia, pois compreendem que estender o tempo de relacionamento trara beneficios nos aspectos
relativos ao aumento da confianga mutua, a manuten¢ao da padronizagao e da melhoria continua na qualidade

e no compromisso de entrega de pescado por parte de seu fornecedor.

Satisfacao do relacionamento

Quanto a satisfagiao do relacionamento, os restaurantes foram questionados a descreverem sua satisfagdo
com as relagdes/acordos realizados com o seu fornecedor de tildpia, em que apontaram estarem bastante
satisfeitos, pois existe um comprometimento de ambas as partes para manter o relacionamento consolidado,

conforme os trechos descritos.

-De modo geral, estou 100% satisfeito. Quando faco o pedido sou bem atendido, na
questio do prazo para pagamento também. Existe uma flexibilidade por parte do

fornecedor, levando em consideragdo a confianca. (Restaurante D).

-Estou muito satisfeita com o meu fornecedor, apesar de ndo ser o mais barato, é

um dos melhores produtos. (Restaurante I).

Ainda, os restaurantes informaram que pretendem continuar negociando a longo prazo com o seu principal

fornecedor de tilapia, da mesma forma que ja vem ocorrendo, conforme explicam nos trechos a seguir:

"Se depender da gente, serd a longo prazo (...). (Restaurante B); -No longo prazo. A
menos que ele deixe a qualidade do produto cair. (Restaurante C) e -No longo prazo,

porque ja tenho confianca nele. (Restaurante E).

Assim, os restaurantes informaram estarem satisfeitos na relagio com o seu principal fornecedor de tilapia
e que pretendem continuar com a parceria no longo prazo, pois para eles, seus parceiros mantém uma relagao
de proximidade, de confian¢a e de comprometimento ao cumprir os acordos firmados e se empenhado em

realizar a entrega regular o ano inteiro.

Melhoria Continua
Quanto ao fator relacionado as praticas de gestdo da qualidade, os restaurantes foram questionados a
informar se os seus fornecedores estao, ao longo do tempo, colaborando para melhorar a qualidade do pescado

e dos servicos prestados, e como eles tém observado essa melhora.

-O fornecedor sempre apresenta melhoras e ¢ muito dificil a qualidade dele cair. Eu
sempre observo tanto a qualidade dos peixes quanto os pregos, vem semptre um

peixe fresquinho. (Restaurante A).
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-Sim, porque eles mantém um padrdo ha muito tempo. A nossa expectativa ¢é
atendida com relagio a apresentacio do produto e as atividades prestadas.

(Restaurante D).

A pesquisa revelou, que do ponto de vista dos restaurantes, seus principais fornecedores estao, ao longo
do tempo, melhorando a qualidade da tilapia, fornecendo um pescado mais fresco e prestando um servico de

qualidade tanto na entrega quanto nos acordos comerciais firmados.

Atendimento as especificagdes
Percebe-se que os restaurantes precisam descrever a sua percep¢ao quanto aos atributos de qualidade da
tilapia recebida em suas dltimas compras e o seu grau de satisfagdo. Assim, alguns trechos a seguir descrevem

o ponto de vista dos restaurantes.

-O filé vem bem rosado, fresquinho e embalado a vacuo. O peixe inteiro vem sempre
no tamanho que eu pego e bem gordinho. Tem melhorado bastante a qualidade nos

ultimos anos. (Restaurante A).

-Tilapias vem drenadas, sem nenhuma perda de peso, com isso a satisfacio ¢ bem

alta. (Restaurante IY).

Ainda, quando os restaurantes foram questionados se o principal fornecedor possui um volume necessario
de tilapia para atender a sua demanda de compra atual, todos afirmaram que possuem e que sempre
conseguiram ser abastecidos normalmente pelo fornecedor. Por fim, quando solicitado aos restaurantes que
descrevessem sobre as condi¢Oes e prazos de entrega pelo fornecedor e o seu grau de satisfagido quanto a esses
servigos, afirmaram existir cumprimento do prazo de entrega no dia e horario previamente combinados por
ligaciao telefoénica ou WhatsApp e afirmaram estarem satisfeitos com os servicos prestados por seus

fornecedores.

Conclusoées

A maioria dos estabelecimentos esta localizada na regiao central de Brasilia e sao de facil acesso, essa regiao
possui variedade gastronomica e turistica, com grande fluxo de pessoas, deste modo, infere-se que poderia
contribuir com o aumento na promog¢ao do consumo de tildpia tanto nas peixarias quanto nos restaurantes.

As peixarias e restaurantes atendem aos seus clientes, porém ¢ necessario estabelecer um relacionamento
mais proximo e instrutivo, no sentido de levantar as necessidades dos clientes para oferecer produtos e servicos
superiores a demanda detectada, principalmente ao incentivar os clientes na compra e consumo de tilapia, pois
conforme demonstrado, poucos estabelecimentos realizam promogdes ou ofertas de tilapia ou pratos a base da
espécie em suas instalagdes no dia a dia e nao ha informagdes sobre os seus beneficios de consumo ou até
mesmo sobre a sua origem.

Quanto ao relacionamento das peixarias e restaurantes com o seu principal fornecedor de tilapia, existe
uma parceria bem-sucedida, colaborativa e duradoura, de forma confiavel e estabelecida pela vantagem mutua.
Conforme demonstrado, os compradores buscam manter um relacionamento préximo e continuo com
fornecedores que promovem a qualidade, que contribuem para a vantagem competitiva ¢ que nao causem

ruptura na cadeia de fornecimento.
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Os resultados indicam que a adogao de praticas de gestao da qualidade pelos fornecedores de tilapia, como
a melhoria continua e o atendimento as especificagoes sao indispensaveis para promover a qualidade e um
relacionamento benéfico e satisfatorio com seus compradores. Assim, os fornecedores de tilapia se esforcam
para manter a parceria e se diferenciar da concorréncia a partir dos servigos ofertados e da qualidade da tildpia
entregue nas peixarias e restaurantes, pois entendem que a oferta de qualidade e servigo satisfatérios devem ser
buscados diariamente, por meio da entrega regular e no prazo, volume, pre¢o, fornecimento de pescado nos
padroes minimos de qualidade e agregacao de valor a este, dentre outros fatores.

Por fim, faz-se necessario a elaboragao de um novo diagnéstico sobre o consumo e mercado de pescado
no Distrito Federal, para que os governos Federal ¢ do DF disponham de dados atualizados sobre a real
demanda e como funciona o comércio de tildpia e de outras espécies nas diversas regides administrativas do
DF, visando elaborar politicas publicas adequadas e necessarias para o desenvolvimento da tilapicultura na

regiao.
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