SPIN em Ação

VENDEDOR: (Pergunta de Situação) Você  usa máquinas Contortomat nesta divisão?
COMPRADOR: Sim, tenho três.
VENDEDOR: (Pergunta de Problema) E seus operadores têm dificuldade em operá-las?
COMPRADOR: (Necessidade Implícita) São bem difíceis, mas aprendemos a fazê-las funcionar.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) Você diz que são difíceis de usar. Que efeito isso tem em sua produção?
COMPRADOR: (Percebendo o problema como pequeno) Muito pouco porque treinamentos especialmente três pessoas que saibam como usá-las.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) Se você só tem três pessoas que podem usá-las, isso não cria gargalos no trabalho?
COMPRADOR: (Ainda achando que o problema não é importante) Não, somente quando um operador de Contortomat sai é que temos problema enquanto esperamos um substituto para ser treinado.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) Parece que a dificuldade de operar essas máquinas pode estar levando a um problema de rotatividade com os operadores que você treinou, certo?
COMPRADOR: (Reconhecendo um problema maior) Sim, certamente as pessoas não gostam de usar máquinas Contortomat. E os operadores geralmente não ficam conosco muito tempo.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) O que esta rotatividade significa em termos de custo de treinamento?
COMPRADOR: (Vendo mais) Requer alguns meses até que um operador adquira proficiência, então isso pode representar $ 4 mil em salários e benefícios para cada operador. Ainda por cima, pagamos à Contortomat $ 500 para colocar novos operadores em treinamento externo em sua fábrica em Southtampton. Logo, acrescentamos talvez $ 100 para custos com viagem. Sabe, isso dá $ 5 mil para cada operador que treinamos – e acho que devemos ter treinado pelo menos 5 só este ano.
VENDEDOR: Então isso representa mais de $ 5 mil em custos de treinamentos em menos de 6 meses. (Pergunta de Implicação) Se você treinou 5 pessoas em 6 meses, parece que nunca teve 3 operadores totalmente qualificados simultaneamente: qual a perda de produção que isso acarretou?
COMPRADOR: Não muita, sempre que há um gargalo, convencemos os outros operadores a fazer hora extra, ou mandamos trabalho para fora.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) A hora extra acrescenta ainda mais aos seus custos?
COMPRADOR: (Percebendo que o problema é bem sério) Sim, estamos pagando a hora extra duas vezes e meia a mais do que o pagamento normal por hora. Mesmo com o pagamento adicional, os operadores não estão muito dispostos a fazer hora extra – e tenho certeza de que esta é uma das razões para termos uma rotatividade tão alta.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) Vejo como enviar trabalho para fora também deve aumentar seus custos, mas esta é a única implicação de enviar trabalho para fora? A qualidade do trabalho é afetada, por exemplo?
COMPRADOR: É isso que mais me aborrece. Posso controlar a qualidade de tudo que produzimos internamente. Mas quando alguma coisa vai para fora, fico à mercê dos outros.
VENDEDOR: (Pergunta de Implicação) E presumivelmente, ser forçado enviar trabalho para fora também o coloca a mercê do cronograma de entrega dos outros?
COMPRADOR: Nem fale nisso! Já gastei 3 horas ao telefone procurando a solução para uma entrega atrasada.
VENDEDOR: (Resumindo) Então, de acordo com o que você disse, em razão das máquinas Contortomat serem difíceis de usar, você gastou $ 25 mil em treinamento este ano e a rotatividade de operadores está lhe custando caro. Você tem gargalos na produção, e estes resultam em hora extra dispendiosa e o forçam a enviar trabalho para serem feito fora. Contudo, a terceirização não é satisfatória porque você perde qualidade e as entregas atrasam.
COMPRADOR: Quando você coloca isso nestes termos, vemos que aquelas máquinas Contortomat estão criando um problema realmente sério.

Responda a seguir:

· Quais foram as Necessidades Implícitas que o Vendedor levantou?
_____________________________________________________________________________________
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Cite 3 Perguntas de Necessidade de Solução:

1. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
3. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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