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RESUMO
Neste estudo serdo pontuados as caracteristicas, cultura, porte, estrutura organizacional
de uma empresa familiar, os conceitos e importancia do planejamento, analise interna e
externa da empresa, satisfacdo do cliente, produtos e servigos, qualidade dos produtos,
localizacdo, prazo de entrega e atendimento pds venda. Esta investigacdo é um resumo
de assunto, vez que serao utilizadas obras atualizadas de autores renomados e alguns
sites, além de que a tematica sera discutida sob um novo ponto de vista; o método de
pesquisa que foi utilizado foi o estudo de caso que ird investigar a satisfacao dos clientes
da referida empresa; quanto a analise swot, foram pontuados sobre a andlise das 5
Forcas de Porter a rivalidade entre os concorrentes, o poder de negociacdo, ameacga de
produtos substitutos, novos concorrentes e negociacdo dos clientes. Quanto ao objetivo,
procedimento e objeto a pesquisa em questdo € bibliografica, sendo “aquela que se
realiza a partir de registros disponiveis, decorrentes de pesquisas interiores, em
documentos impressos, como livros, artigos, tese etc” (SEVERINO, 2016 p.131).
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ABSTRACT

In this study the characteristics, culture, size, organizational structure of a family
business will be punctuated, the concepts and importance of planning, analyze the
internal and external structure of the company, client satisfaction, products and services,
quality of products, location, the deadline for deliveries and after sales service. This
inquiry is a summary of the subject matter, since updated works by renowned authors
and some sites will be used, beyond the thematic that which will be discussed under a
new point of view; the method of research which will be used is the case study which will
investigate the satisfaction of the clients of the referred company; as well as the swot
analysis, the rivalry between competitors, the bargaining power, the threat of substitute
products, new competitors and customer negotiation were scored on the analysis of the
Porter’s five force analysis. As to the objective,procedure and object the research in
question is bibliographic, being “aquela que se realiza a partir de registros disponiveis,
decorrentes de pesquisas interiores, em documentos impressos, como livros, artigos,
tese etc” (SEVERINO, 2016 p.131).

Key-words: Family Business, Satisfaction, Client.
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INTRODUCAO

O presente estudo almeja demonstrar a jornada da Vidragaria Adriane desde o
inicio de seu surgimento até o momento atual. Ao longo dos anos foram aprimorados os
produtos e servicos para melhor atender seus consumidores; seu diferencial é a
credibilidade construida ao longo do tempo com seus clientes e a qualidade nos seus
produtos.

Seu objetivo é ser reconhecida pelo seu excelente atendimento e produtos de
primeira linha. A Vidragaria Adriane preza sempre em atender bem, para atender
sempre, com o pre¢o acessivel a todos, cumprimento dos prazos de entrega e um
excelente atendimento pos-venda.

Atualmente conta com ampla variedade de produtos e almeja crescer ainda
mais no ramo vidreiro. Ao mapear seus pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas
para exercer uma atividade de mercado diferente dos seus concorrentes seguindo todos
os resultados obtidos com a pesquisa em questdo serd possivel aumentar a satisfacao
de clientes com o atendimento da Vidragaria.

Além disso, foram utilizadas varias ferramentas como por exemplo: pesquisa
quantitativa espontanea, através de questionarios para classificar o nivel de satisfagdo
dos clientes com o resultado satisfatério. Reuniram-se neste estudo informacdes
basicas sobre os diferentes aspectos de uma atividade, como processo produtivo,
exigéncias legais especificas, analise de mercado, dos concorrentes e dos clientes
direcionados para o ramo da atividade. Estas informacoes foram organizadas para
colaborar na transformacao da ideia de neg6cio numa oportunidade.

Para tanto a pesquisa esta dividida em quatro capitulos, sendo que o primeiro
aborda sobre empresa familiar, enquanto o segundo reserva-se a apresentacdo dos
tipos de planejamento, bem como sua importancia. Logo, o terceiro aponta a
metodologia empregada na pesquisa e, por fim, o ultimo responde ao problema
elencado no projeto, vez que é um estudo de caso. A investigacdo ainda podera ser
aprofundada em futuros estudos e, assim, detalhar outros fatores que colaborem para

que a empresa permanec¢a no mercado e com sucesso.
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1 EMPRESA FAMILIAR: ORIGEM E IMPORTANCIA

A F Rabelo Vidragaria Me iniciou sua jornada no ano 2001 com o nome de
Vidracaria Vidro Box, apds alguns anos mudou para Vidragaria Adriane em homenagem
a sua filha Adriane, aberta por Amarildo Fernandes Rabelo em Quirinépolis - GO, o qual
ja possuia experiéncia, pois trabalhava no ramo de vidragaria como funcionario de outra
empresa desde os 17 anos.

0 mesmo decidiu usar suas economias e investir no negécio com a intenc¢ao de
obter autonomia e maior renda com o desejo de ser empreendedor no mercado de
trabalho. Senhor Amarildo comecou com uma pequena quantidade de vidros comuns,
executando os servicos de bicicleta, de casa em casa para fazer o diferencial na cidade
de Quirindpolis.

Com o passar do tempo alugou um ponto onde atualmente é a empresa,
adquiriu maquinarios e foi ampliando sua oferta de produtos e servicos; apos o
crescimento da demanda do mercado imobiliario e tecnologia no designer de casas e
prédios passou a investir também em vidros temperados.

Seu diferencial é ter ganhado credibilidade e confian¢a dos clientes ao longo
dos anos por prezar sempre pela qualidade de seus produtos e a garantia do servico. A
vidracaria é um empreendimento que corta e comercializa vidros, espelhos, pecas feitas
em vidro e madeira: como quadros, e outros. Dependendo do interesse do cliente
também podem ser realizados trabalhos especificos. E um segmento que permite uma
linha com ampla variedade de produtos que abrange desde o vidro de utilizacdo mais
comum, até vidros especiais, como é o caso dos vidros temperados sob medida.

Alocalizacdo de uma Vidracgaria é um fator muito importante para o negécio e
deve estar alinhada a estratégia, de acordo com o perfil da clientela. Uma boa localizacao
é aquela que favorece o acesso das pessoas, com o menor grau possivel de dificuldade.

Portanto, deve estar instalada préximo ao local de residéncia do publico-alvo,
ou em locais de grande frequéncia de publico como em centros urbanos ou outros locais
de grande fluxo de pessoas, assim favorecendo o estacionamento de veiculos e boas
condicdes ambientais para uma permanéncia agradavel da clientela. E importante
verificar ainda a proximidade com residéncias, pois o ruido gerado na producao das

vidracarias pode gerar incomodo aos vizinhos.
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A loja esta localizada no centro da cidade préxima a residéncias, mas distante
dos locais movimentados, porém esse fator ndao atinge a demanda de vendas, pois,

muitos clientes se deslocam até a vidragaria por conta do atendimento.

FIGURA 1: Entrada da Vidracaria Adriane
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i

FONTE: Acervo particular de Adriane Alves Fernandes (2019).

1.1 Conceitos de empresa familiar

As empresas familiares sao grupos de grande relevancia no mundo inteiro, suas
formas sdo as mais variadas, no entanto, todas tém uma caracteristica em comum: elas
sdo oriundas de histérias atreladas a uma familia, que esta no comando da empresa, sendo
cultivadas expectativas em torno da sobrevivéncia e longevidade desta empresa.

As empresas familiares sdo as que tém sua drea administrativa e gestora formada
apenas por membros da familia como pais, filhos e netos consoante Lopes (2017, s.p)

explica:

As Empresas Familiar ou Multifamiliar podem estar representadas por uma
sociedade limita ou sociedade por agdes, ter o ramo de comércio, industria
ou prestacdo de servicos. Nao importa o objeto social da sociedade para que
ela seja considerada de Empresa Familiar. O que interessa é que o controle
da empresa esteja nas maos de uma familia ou mais familias. Elas podem ser
pequenas, médias e grandes empresas.

A principal caracteristica da empresa familiar é o fato de que seus

colaboradores fazem parte da mesma familia e o patrimoénio da empresa representa
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toda a renda familiar. Dessa forma, ha necessidade de formar um solido contexto que

deve durar por mais de uma geracao.

1.2 Caracteristicas de empresa familiar

A empresa familiar, ao contrario do que se pensa, pode pertencer ao universo
de micro ou pequenas empresas e também multinacionais. O aspecto marcante na
empresa familiar é que esta surgiu como um ideal dos membros da familia no qual existe
um vinculo emocional forte por pertencer a um projeto do pai, mae, avd ou outro
membro da familia, assim estdo listadas abaixo algumas caracteristicas das empresas
familiares, conforme ZORZANELLI (2019).

Decisdes pautadas em fatores emocionais: apesar de ndo ser uma pratica
exclusiva dos gestores das empresas familiares tomarem decisdes com base em
aspectos emocionais em detrimento da razoabilidade, os lagos sanguineos tendem a se
constituir num fator amplamente valorizado. A questdo é como manter o foco e o
profissionalismo em momentos determinantes quando a decisdo a ser tomada esta
diretamente relacionada a um filho, um irmao ou outro ente querido.

Dificuldade na descentralizacdo: as dificuldades encontradas e os niveis de
responsabilidade requeridos dos fundadores, aliados a auséncia de pessoas com quem
socializar todo esse estresse no momento da criacdo e a consolidacdo da empresa,
favorecem a centralizacdo do poder. Com o passar do tempo essa pratica se torna um
traco da cultura institucional, constituindo-se num obstaculo a ser transposto no
momento da sucessdo e ou mesmo no enfrentamento da nova ordem do mercado que
requer agilidade e dinamismo no dia-a-dia das organizagoes.

Lealdade e dedicacdo como critérios de recursos humanos: a tendéncia é
premiar o tempo de casa, a dedicacao daqueles que ajudaram a construir a empresa,
pautando nestes critérios as decisdoes de promoc¢do e aumentos de salarios em
detrimento das novas competéncias requeridas pelo mercado.

Confianca mutua: essa caracteristica esta relacionada a escolha de ocupantes
para cargos estratégicos. O medo leva a nomeacdo de pessoas mais pela relacao de
confianca do que aspectos relacionados a competéncia necessaria. Nas situagdes em que
as duas caracteristicas estdo alinhadas nao se é um problema, mas caso contrario é

comprometida a situacdo da empresa.
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Existéncia de conflitos: os conflitos acontecem entre geragdes, no sentido em
que os fundadores se pautam na experiéncia pratica enquanto os mais novos nos
conhecimentos adquiridos. Também sao verificados conflitos entre os filhos, por
exemplo. A tendéncia do fundador é ignorar a divergéncia entre os filhos ou primos por
ndo conviver tempo suficiente com seus familiares, por dedicar-se completamente a
empresa ou acreditar que estes serdo capazes de ultrapassar os problemas
futuramente. Esses conflitos tornar-se-ao mais ostensivos no momento da sucessao.

Perfil do Sucedido = Perfil do Sucessor: a tendéncia dos ocupantes de cargos
de diregdo € acreditar que o melhor estilo de gestao é o seu préprio e acreditando nisso
ocorre a escolha do seu sucessor, ao invés de tomar essa decisio levando em
consideracdo o novo cenario e se adequando a necessidades estruturais e estratégicas
da empresa.

Ha de se destacar que a principal peculiaridade da empresa familiar é o fato de
que seus pertencentes fazem parte da mesma familia e que o patrimoénio da empresa
representa toda a renda familiar. Dessa forma, surge a necessidade de formar um sélido
contexto atendendo as caracteristicas acima, pois somente assim vai durar por mais de

uma geracao.

1.3 Cultura organizacional da empresa familiar

7

A cultura é o conjunto de valores expressos em elementos simbdlicos que
constroem a identidade da empresa. Para estabelecer uma determinada cultura na
empresa se faz necessario passar por multiplas mudangas. Desta feita, seja em qualquer
grau, é certo que a mudanca sempre ira gerar estresse e, muitas vezes, a modificacao da
cultura pode ser fundamental para a empresa sobreviver, com isso hd mudancas de
atitudes, maneiras de pensar e interagir, o que fatalmente implicard em conflitos
(DENCK, 2019).

O desafio da implantacdo de uma mudanca é identificar e compreender os
padrdes culturais de comunicacgao e das relagdes sociais. O administrador dos processos
de mudancas deve estar continuamente de olho nas resisténcias dentro da empresa e
empregar a comunicagao com eficacia para conseguir implantar seus objetivos.

Assim, pode-se observar que o ser humano, pela sua natureza, traz a tona uma
série de comportamentos que acabam criando raizes e influenciando diretamente na

maneira das pessoas agirem, conforme certas situacdes apresentadas no seu dia a dia.
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E, assim a conduta, as regras, as crencas, os valores das pessoas sdo facilmente
observadas em varios ambientes, tais como o familiar, entre amigos que estdo sempre
juntos, no meio corporativo, e, também na empresa.

O meio corporativo nos leva a cultura organizacional da empresa, a qual
também pode ser chamada de identidade de uma empresa e estd ligada diretamente aos
procedimentos dos funciondrios.

Portanto, a cultura organizacional é de extrema importancia e deve ser levada
em conta em periodos de mudanca, assim como em ocasides de conflitos e divergéncias
acontecidos no ciclo de vida das empresas, especialmente nas empresas familiares, nas
quais algumas mudangas envolvem a troca de pessoas na dire¢do, e outras envolvem
mudancas importantes na estrutura e na cultura empresarial. Geralmente as empresas
familiares sdo repassadas de pai para filho e o sucessor decide se continuara tomando
conta da empresa ou ndo (DENCK, 2019).

No caso da empresa Vidracaria Adriane, a filha Adriane ird suceder o cargo de
proprietaria e, atualmente, é responsavel pela parte administrativa da empresa, assim

ira passar de geragao para geracao.

2 CONCEITOS E IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO

Planejamento é todo o ato que se faz para tracar caminhos os quais tém sentido

l6gico e com propoésito de ganho e conquistas.

O planejamento consiste em uma importante tarefa de gestao e
administracdo, que estd relacionada com a preparagdo, organizacdo e
estruturacdo de um determinado objetivo. E fundamental organizar por
definicdes em cada area da empresa” (PONCIO, 2016, s.p).

Planejamento é uma palavra que significa o ato ou efeito de planejar, criar um
plano para aperfeicoar a alcance de um determinado objetivo. Esta palavra pode
abranger muitas areas diferentes.

(LACOMBE; HEILBORN, 2003 s.p) define planejamento como "a determinagao
da direcdo a ser seguida para se alcan¢ar um resultado desejado".

Neste conceito o autor afirma que, para haver o planejamento deve-se ter em
vista o que fazer, de que maneira, quando e quem deve fazer. Ainda ser identificando o

custo beneficio do que sera executado e os recursos financeiros, humanos, tecnologicos

e outros necessarios para a execuc¢do do que foi ou sera planejado.
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O Planejamento é um processo de grande importancia dentro das organizacdes
em todos os setores. A empresa que decide desde sua fundagao obter um planejamento
se mantém na direcdo correta, para que ela possa antecipar-se das ameacgas de seus
concorrentes e fazer um diagndstico de oportunidades e melhorias para a empresa.
Além disso, determina o caminho da organizagdo no préximo ano ou seguinte, bem

como os resultados até 1a (LACOMBE; HEILBORN, 2003).

2.1 Tipos de planejamento

O planejamento é representado em forma de piramide, sendo ele dirigido

em trés niveis. Como apresentado na figura abaixo:

FIGURA 2: Planejamento Estratégico

RESPONSABILIDADE: NIVEIS: SERVE PARA:

Sdcios da empresa Ditar o futuro da empresa

Gerentes/Coordenadores Organizar o departamento

Organizar as

Executores —
tarefas didrias

OPERACIONAL

@CADUCAPELLAREIS

FONTE: Reis (2016, s.p).

O planejamento estratégico mais comum realizado dentro das organizacdes é
baseado em metas, tendo foco na missdo, visdo e valores da organizacdo; se uma
empresa tem metas e quer ter sucesso em curto prazo ndo ha outro caminho mais
eficiente e eficaz do que elaborar e executar um plano estratégico empresarial.

Todo planejamento tem inicio, meio e fim, e com eles o risco de o
empreendimento ndo terminar no tempo planejado, com fatores internos ou externos.

Por isso, deve-se fazer um planejamento eficaz para que caso ocorra algo entre o
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processo a organizacao tenha o plano B. Existem 3 tipos de planejamentos a saber - o

estratégico, tatico e o operacional.

Planejamento estratégico: utilizado para atingir as metas a longo prazo,
envolvendo o ambiente interno e externo, como deve ser e qual sua influéncia. Neste
planejamento os gestores de nivel da empresa responsaveis sao os diretores devido
terem grande conhecimento da empresa e do ambiente externo em que o mercado de

trabalho esta inserido, com potenciais concorrentes fisicos e digitais.

Na visdo de Lacombe e Heilborn (2003) o planejamento estratégico tem inicio
no topo da hierarquia e corresponde ao planejamento sistémico das metas em longo
prazo e dos mecanismos disponiveis para conseguir alcanga-las. O seu objetivo nao é
focalizar os minimos detalhes, mas sim executar aquilo que é necessario para a
empresa, fazendo o certa para alcancgar os resultados esperados.

Nem todo planejamento de longo prazo é estratégico, por isso deve-se fazer um
bom diagnéstico do planejamento, verificando como esta o neg6cio a a organizacao, os
pontos fortes e fracos, assim como devera ser daqui a algum tempo. Deve ficar atento a
cada detalhe como o produto, a localizagdo da empresa, relacionamento com os clientes,
fornecedores, dentre outros.

Planejamento tatico: os ocupantes responsaveis pelo planejamento tatico sao
coordenadores, supervisores e gerentes que buscam cuidar dos processos dos recursos
definidos pelos seus diretores para serem executados com decisdes estratégicas e
metas estabelecidas por eles.

Segundo Oliveira (1999) o planejamento tatico possui um periodo de tempo
mais curto do que o planejamento estratégico e tem como objetivo aperfeicoar
determinada area de resultado e ndo a empresa como um todo.

O planejamento tatico tem como finalidade utilizar os recursos disponiveis da
organizacdo para a elaboracao dos objetivos e metas fixados, seguindo uma estratégia
predeterminada bem como as politicas orientativas para o processo decisorio da
empresa.

Esse nivel estd entre o estratégico e operacional da organizacdo e, antes de
serem repassados para a operacao, ou seja, mao de obra, é feita uma analise para que se

houver algum imprevisto a geréncia estara preparada para solucionar de imediato.
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Planejamento operacional: esse planejamento é uma func¢do gerencial que

busca especificar os recursos que devem estar disponiveis para cada produto e

fornece cronogramas.

O planejamento operacional esta ligado a eficiéncia, com objetivos e
procedimentos a seguir por meio de documentos escritos ou ordens estabelecidas pelos
seus gerentes de primeira linha, com metas para serem cumpridas e prazos
programados. O planejamento operacional é realizado mediante documentos escritos
de maneira formal e homogénea, apresentando um periodo de tempo ainda mais curto
do que o planejamento tatico (OLIVEIRA, 1999).

Lacombe (2003) define o planejamento operacional como uma funcdo
gerencial que visa especificar os recursos que deverao estar disponiveis para cada
produto e fornece os cronogramas. Segundo o autor, o planejamento operacional esta
relacionado a execu¢do do planejamento estratégico de forma eficiente fazendo bem
feito o que deve ser feito e alcancar a produtividade entre o obtido e o empregado para

sua obtencao.

3 METODOLOGIA APLICADA A PESQUISA

Este capitulo pretende esclarecer os procedimentos metodoldgicos para que o
objetivo da pesquisa seja atingido. Para elaborag¢ado do presente trabalho, foi necessario
pesquisa em livros de autores renomados e internet.

O intuito da pesquisa é mostrar a qualidade e satisfacdo do mercado por meio
de pesquisa de campo, e como uma empresa familiar, como é o caso da vidragaria
consegue se destacar dos demais concorrentes, os quais ndo oferecem os produtos com
a mesma qualidade que a empresa estudada.

Para Andrade (2007, p. 119) “metodologia é o conjunto de métodos ou
caminhos que sao percorridos na busca do conhecimento”. Comunga da mesma ideia
Fachin (2006, p. 9) ao afirmar que “metodologia é a escolha de procedimentos
sistémicos para descri¢do e explicacdo de um estudo”.

Por fim, Galliano (1979, p. 32) endossa que “o método cientifico é um
instrumento utilizado pela ciéncia na sondagem da realidade, mas um instrumento
formado por um conjunto de procedimentos, mediante os quais os problemas
cientificos sao formulados e as hipdteses cientificas sdo examinadas”. Dessa forma, a

metodologia é valida porque permite responder ao problema eleito na pesquisa.
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3.1 Finalidades da pesquisa

As pesquisas podem se classificar de duas formas, de ordem pratica ou pura. A
primeira é “quando sao aplicadas com determinado objetivo pratico” (LAKATOS, 2015,
p. 3), ja a segunda é “quando melhora o conhecimento, pois permite o desenvolvimento
da metodologia, na obtencao de diagnoésticos e estudos cada vez mais aprimorados dos
problemas ou fendmenos” (LAKATOS, 2015, p. 3). Esta investigacao filia-se a de ordem
pura, pois visa ampliar os conhecimentos sobre o tema eleito, seja em obras de autores
renomados ou sites e ainda na pesquisa de campo.

A finalidade da pesquisa, foi demonstrar que uma empresa familiar possui o

mesmo sucesso que empresas de outras modalidades podem ter.

3.2 Tipologia da pesquisa

Quanto a esta modalidade as pesquisas sdo concebidas quanto a natureza,
objeto, objetivos e procedimentos. A primeira ora desenvolve-se como trabalho
cientifico original ora resumo de assunto. Na primeira “entende-se uma pesquisa
realizada pela primeira vez, que venha contribuir com novas conquistas e descobertas
para a evolugdo do conhecimento cientifico” (ANDRADE, 2007, p. 113), ja a segunda
“trata-se de pesquisa fundamentada em trabalhos mais avancados, publicados por
autoridades no assunto, e ndo se limita a simples copia de ideias, a analise e
interpretacao dos fatos e ideias, a utilizacdo de metodologia adequada e enfoque do
tema de um ponto de vista original” (ANDRADE, 2007, p. 113). Esta investigacao é um
resumo de assunto, vez que serdo utilizadas obras atualizadas de autores renomados e
alguns sites, além de que a tematica sera discutida sob um novo ponto de vista.

Quanto aos objetivos, procedimentos e objeto a pesquisa em questdo €
bibliografica, sendo “aquela que se realiza a partir de registros disponiveis, decorrentes
de pesquisas interiores, em documentos impressos, como livros, artigos, tese etc”
(SEVERINO, 2016, p. 131). Primeiramente o pesquisador deve entender profundamente
o tema escolhido e, por esse motivo, a pesquisa sobre a vidracaria recorreu a obras de
autores de administracgao.

Ademais é descritiva, pois “nesse tipo de pesquisa nao ha a interferéncia do
pesquisador, isto €, ele descreve o objeto de pesquisa. Procura descobrir a frequéncia

com que um fendmeno ocorre, sua natureza, caracteristica, causas, relacdes e conexdes
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com outros fenomenos” (LAKATOS, 2015, p. 70). Dessa forma, foi pertinente a coleta de
dados em campo, sendo necessaria a observacao e analise das informacdes.

Ainda é explicativa, uma vez que “além de registrar e analisar os fendmenos
estudados busca identificar suas causas, seja através da aplicagdo do método
experimental/matematico, seja de interpretacdo possibilitada pelos métodos
qualitativos”. (SEVERINO, 2016, p. 132). Sera aplicado um questionario nas ruas da
cidade e coletadas informacgdes sobre a satisfacao dos clientes sobre a vidracaria.

Por fim, a pesquisa de campo é imprescindivel porque “o investigador na
pesquisa de campo assume o papel de observador e explorador, coletando diretamente
os dados no local (campo) em que se deram ou surgiram os fend6menos. O trabalho de
campo se caracteriza pelo contato direto com o fendmeno de estudo” (BARROS, 2000,
p. 75). Para tanto, na pesquisa foram utilizados dados coletados nos ultimos 4 anos de
faculdade da nossa colega Adriane que é filha do proprietario, foram utilizados também

livros de caixa e relatorios fornecidos pela empresa.

3.2 Métodos de pesquisa

Esta investigacao cientifica exige o método estudo de caso, pois ira investigar a
satisfacao dos clientes da referida empresa. Este leva “em consideracao, principalmente,
a compreensdo, como um todo, do assunto investigado. Todos os aspectos do caso sdo
investigados. Quando o estudo é intensivo, podem até aparecer relagdes que, de outra
forma, nao seriam descobertas” (FACHIN, 2006, p. 45). Assim o presente trabalho sera
um estudo de caso, pois se trata de um caso especifico em uma empresa, em que sera

analisada a satisfa¢do dos clientes, e como os clientes avaliam a mesma.

3.3 Técnicas de pesquisas

A pesquisa em questdo, também requer a documentacgdo indireta, isto é, a
pesquisa bibliografica a qual segundo Fachin (2006, p. 119) "é, por exceléncia, uma
fonte inesgotavel de informacdes, pois auxilia na atividade intelectual e contribui para
o conhecimento cultural em todas as formas do saber"”, conceito que é reforcado em
Lakatos e Marconi (2015, p. 48) "toda pesquisa implica o levantamento de dados de
variadas fontes, quaisquer que sejam os métodos ou técnicas empregados".

Outrossim, a pesquisa de fontes secundarias abrange toda a bibliografia ja

tornada obliqua em relacdo ao tema de estudo, desde publicacdes avulsas, boletins,
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jornais, revistas, livros, pesquisas monograficas, tese etc. Sua finalidade é colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito dito ou filmado sobre
determinado assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido
transcritos por alguma forma, quer publicada quer gravada.

A pesquisa bibliografica fard uma varredura em sites, artigos cientificos, livros
da biblioteca da faculdade e documentos arquivados pela empresa, a fim de recolher

informacgdes sobre outras vidracarias e empresas familiares.

4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo sera exposto o estudo de caso feito na vidragaria Adriane com o
intuito de analisar todos os fatores que geram a satisfacao dos clientes e concorréncia
da empresa perante o mercado. Assim, é necessario fazer as analises interna e externa,
as forcas de Porter, os produtos com os quais trabalha, bem como suas tecnologias e

estrutura organizacional.

4.1 Analise Swot da empresa

O ambiente externo sao forcas independentes que influenciam suas estratégias e
agoOes, posicionando a organizac¢do face as oportunidades e ameagas. Segundo Stoner e
Freeman (1995, p. 46) “a composicdo do ambiente externo é definida por “todos os
elementos que, atuando fora de uma organizacdo, sdo relevantes para suas operacgdes,
incluindo elementos de a¢do direta e de agdo indireta”.

O ambiente interno é importante se ater aos pontos fortes e fracos de cada
variavel, influenciando no negécio da organizacdo e a mesma tem o poder de alterar.

Pontos Fracos: “E uma caracteristica competitiva da empresa que a coloca em
desvantagens as concorrentes” (CUNHA 1998, p. 43). Pontos Fortes: “E uma caracteristica
competitiva da empresa que a coloca em vantagem frente as concorrentes” (CUNHA 1998,
p. 43).

Oportunidades: Sdo fatores externos que se adequadamente aproveitados podem
converter em ganhos de diversas espécies.

Ameacas: Elementos externos que se ndo forem monitorados oferecem risco ao
desempenho da organizacao.

Forcas: Caracteristicas da organizacdo que implicam em vantagens sobre as

demais.
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Fraquezas: Sao caracteristicas da entidade que se convertem em desvantagens
comparadas com as demais.

Segundo Santos (1992, p. 152) “a andlise interna equivale a avaliacdo do melhor
posicionamento da empresa, de maneira que se possam minimizar as potencialidades e
reduzir a vulnerabilidade frente ao ambiente, que é complexo”. Na tabela abaixo segue

alguns aspectos coletados da vidragaria

TABELA 1: Matriz Swot

ANALISE SWOT - VIDRAGARIA ADRIANE
FATORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMEACAS
Baixa da Selic, juros imobiliarios baixos, Muitos concorrentes trabalham com
expansao da construgao civil. produtos de baixa qualidade e ndo emitem

notas fiscais, com isso seu produto se
torna mais barato, porém a qualidade nao
€ a mesma.

A empresa esta dentro das normas fiscais | Empresas  concorrentes tem  mais
emitindo notas fiscais para pessoas fisicas | colaboradores, com isso conseguem fazer
e juridicas. obras maiores. Ex: prédios.

Taxa  tributaria  alta, = mercadorias
compradas fora do estado paga-se a
diferenga na aliquota que também ¢é
diferente para cada estado.

FATORES INTERNOS

FORCAS FRAQUEZAS
Produto de qualidade, com rapidez no Atendimento aos clientes com distancia
atendimento. superior a 50 km.
Ampla variedade de vidros e molduras. Obras muito grandes como prédios e

apartamentos ha recusa do servigo devido

a falta de funcionarios.

Emissdo de notas fiscais.

FONTE: Elaborado pelos pesquisadores (2019).

4.2 Satisfacao do cliente

A Vidracaria Adriane sempre preza pelo bom atendimento, pois sabe que esta
ligado diretamente a satisfacao dos clientes; ndo basta apenas oferecer aos clientes
produtos de qualidade com bom prego, mas é preciso também cativa-los mediante o

atendimento diferenciado e assim fideliza-los.
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Satisfacdo é a sensacdo de prazer e desapontamento resultante da
comparag¢do entre o desempenho e o resultado percebido de um produto e as
expectativas do comprador. Se o desempenho nao alcangar as expectativas, o cliente
ficara insatisfeito, ja se alcanga-las ficara satisfeito.

Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado e, consequentemente, vai sugerir os produtos e servicos a
todos. Foi realizada uma pesquisa quantitativa valendo-se de questionario com coleta
de dados do perfil do consumidor, idade, sexo, escolaridade e profissdao. As perguntas
do questionario eram voltadas para a satisfacdo no atendimento e qualidade do
produto, sendo as notasde 1 a 5, de modo que 1 para ruim e 5 para 6timo; em seguida,
havia duas perguntas objetivas. O que foi determinante na escolha? De qual maneira o
cliente ficou sabendo da Vidracaria Adriane?

O questionario foi apresentado para os clientes que chegavam para fazer
orcamento ou até mesmo buscar suas encomendas e era perguntado para os mesmos
se eles poderiam responder ao questiondrio para avaliacdo e melhoria da empresa.

Foram respondidos 24 questionarios, com o objetivo principal de medir o
nivel de satisfacdo dos clientes, sendo a faixa etaria foi entre 18 e 55 anos de idade. Os
itens do questiondrio para avaliagdo foram os seguintes: atendimento inicial,
qualidade do produto, preco, localizacao, prazo de entrega e atendimento pds venda.
Em seguida, foi elaborado um grafico que demonstra o indice de satisfacdo. O grafico

1 apresenta o indice da pesquisa.
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GRAFICO 1: indice de satisfaciio dos clientes

ATENDIMENTO m QUALIDADE DO PRODUTO
B PRECO [ | LOCALIZACAO ATENDIMENTO
® PRAZO DE ENTREGA = POS VENDA

FONTE: Elaborado pelos pesquisadores (2019).

Quanto ao atendimento inicial dos 24 clientes respondentes, 95% dos mesmos
priorizam a vidracaria devido ao relacionamento com o cliente, pois o bom
atendimento é garantia de ter um cliente fiel. O foco é na necessidade do cliente, ou seja,
conhecer a sua necessidade ou problema a fim de manter uma estratégia para atendé-
lo bem. Todos os funcionarios sdo prestativos e atenciosos, ouvem e tiram duvidas
referentes aos produtos.

Em relacdo a qualidade do produto, os consumidores estdo 100% satisfeitos
com a qualidade e durabilidade dos produtos adquiridos, vez que a vidragaria eleita
neste estudo oferece produtos de qualidade para ndo haver erros no processo de
montagem e, futuramente perder a credibilidade dos clientes.

O vidro pode ser usado tanto nas construgdes civis como quadros de decoragdo
e utensilios domésticos e entre os 24 clientes que responderam ao questionario 90%
deles buscam qualidade e nao somente preco, isso porque um vidro de qualidade além
de deixar o ambiente inovador traz tranquilidade para a familia e empresas.

Os mesmos informaram que ja compraram vidros com um preco inferior e
infelizmente ndo estavam satisfeitos com o produto ou até mesmo sentiam-se

inseguros com o servigo e procuraram a Vidracaria Adriane para que refizessem o
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trabalho, assim deixando o ambiente como tinham sonhando e planejado. A melhor
maneira de realizar o projeto é com produtos de qualidade nao visando somente ao
preco, mas a qualidade do produto.

O ponto da Vidragaria no momento esta sendo um fator negativo para melhorar
as vendas devido ser afastada do centro da cidade; 40% clientes disseram que houve
dificuldade para encontrar o enderego, assim compraram em outro local.

Por esse motivo, o senhor Amarildo Rabelo a partir de 2020 irda mudar de local
para melhor atender os seus atuais e futuros clientes. No momento foi investido em
marketing no Google assim os clientes ao digitarem vidragarias em Quirinépolis ja na
primeira pesquisa se deparam com Vidracaria Adriane; também figuram no Instagram
onde sdo postadas fotos diariamente de trabalhos realizados.

Infelizmente a Vidracaria depende do seu departamento de logistica para a
entrega dos seus produtos no prazo. 30% dos entrevistados nao estdo satisfeitos, pois
as vezes a vidracaria informa a data da chegada da mercadoria e o prazo de entrega ndo
é cumprido por conta de seus fornecedores.

Uma das principais melhorias que a vidragaria obteve foi um planejamento de
gestdo de estoque para um prazo de entrega menor e controle do estoque com auxilio
de planilhas de acordo com o or¢amento da vidragaria.

Depois de ter a venda fechada a vidragaria realiza um atendimento pés-venda
via Whatsapp perguntando se o cliente ficou satisfeito com os servicos prestados e, caso
ocorra algo indesejado no seu produto o prazo de garantia é de 1 ano dependendo de
cada produto; 90% dos entrevistados estdo satisfeitos, pois a vidragaria cumpriu o
combinado e avaliam positivamente o p6s-venda, ficando assim a certeza de mais um

cliente fiel.

4.3 Estrutura organizacional

A quantidade de profissionais da Vidragaria esta relacionada também ao porte
do empreendimento. De pequeno porte, no inicio eram com quatro empregados,
distribuidos da seguinte forma:

e 01 Proprietario;
e 01 Auxiliar administrativo/Atendente;
e 01 Montador e técnico;

e 01 Auxiliar de montagem.
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A apresentacao pessoal dos empregados da loja também é fator de grande
importancia para a vidragaria, por isso todos sdo uniformizados de acordo com as
caracteristicas de cada setor. O técnico juntamente com o montador tem um cuidado
especial com o manejo dos vidros porque é uma atividade de alta periculosidade. Ha
Investimentos constantemente no aperfeicoamento dos colaboradores por meio de
cursos, e atividades de desenvolvimento realizadas na prépria empresa.

O desenho da organizacdo de uma empresa é importante para o sistema como
um todo, uma vez que a fung¢do da estrutura organizacional é auxiliar no alcance dos
objetivos organizacionais. Com a estrutura organizacional definida sabe-se
exatamente o que esperar de cada membro do grupo para o alcance dos objetivos e
metas estabelecidos.

Diante disso, o objetivo do organograma consiste em identificar a estrutura
formal de uma empresa familiar do ramo de vidros e propor possiveis melhorias para
definicdo dos cargos e suas relacdes a partir da elaboracio de um organograma

apresentado na figura 3.

Proprietario

Auxiliar
administrativo

Técnico de Auxiliar de
instalacao vidraceiro

FIGURA 3: Organograma da Vidracaria Adriane

FONTE: Elaborado pelos pesquisadores (2019).

A estrutura organizacional no que se refere a empresa é composta pelo senhor

Amarildo, proprietario e responsavel pela empresa, enquanto o financeiro é da
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responsabilidade de sua filha Adriane, auxiliar administrativa, a qual toma conta de

todas as compras, atendimento aos clientes e toda area administrativa.

Também é composta por dois montadores, senhor Jair que é técnico de

instalacdo, responsavel por montar vidros temperados e também projetista e, por fim,

o senhor Victor que é auxiliar de vidraceiro, responsavel por montar vidros comuns e

molduras.

4.3.1 Tecnologia

A seguir, os equipamentos utilizados pela Vidracaria Adriane estao

apresentados na tabela a

TABELA 2: Equipamentos

EQUIPAMENTO DE USO
GERAL

EQUIPAMENTO DE
USO INDIVIDUAL

Maquina de corte de aluminio

Nivel de Mao

Maquina de corte de moldura Trena
Maquina de grampear moldura Videa
Maquita Metro

Maquina de lixar vidro

Impressora

Computador

Furadeira

Arrebitadeira

Parafusadeira

Lixadeira de mao

Grampeadeira

FONTE: Elaborado pelos pesquisadores (2019).

4.3.2 Produtos e servicos

Os consumidores estdo bem envolvidos com vidro, o qual esta presente em

belissimas obras, tanto nas edificagdes simples quanto nas mais tecnoldgicas por ser

um material muito versatil. Ele ajuda na modernizacdo e protecao das mais modernas

obras de arquitetura e engenharia.
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Por isso, os projetistas buscaram ao longo dos anos ampliarem as suas
possibilidades de uso. O material € o resultado da combinagdo de areia e aditivos, que
modifica a sua fusdo. E o que faz determinar qual a melhor fung¢do para cada tipo de
vidro é o processo quimico pelo qual ele passou. Os tipos de vidros mais utilizados na
construgdo civil sio o comum, o temperado e o laminado.

O primeiro deles é transparente, liso, duro e impermeavel. Em sua composicao
ha areia, potassio, s6dio, magnésio e calcio. Apesar de ter boas qualidades, esse vidro
possui baixa resisténcia mecanica e é mais fragil e quebradico que os demais,
espalhando pedacos pontiagudos e cortantes para todos os lados.

Ja o temperado é o resultado de um tratamento termoquimico no qual as suas
propriedades sao modificadas. Depois de passar por temperaturas altissimas e ser
resfriado rapidamente o material fica cinco vezes mais resistente que o vidro comum.
Esta € a razdo pela qual esse tipo € tao utilizado na construcao civil. Contudo, existem
algumas desvantagens neste material - placas sdo feitas apenas sob medida, em
dimensodes exatas. Ou seja, ele ndo pode ser cortado ou furado apds a sua fabricacao.

E pouco flexivel e quando quebrado se estilhaca em pedacos bem pequenos,
deve-se ter cuidado quanto ao local em que esse tipo de vidro sera empregado, embora
muitos profissionais o tenham utilizado em box de banheiro. O uso mais indicado é em
vitrines, fechamento de muros, tampas de fogdes, portas, janelas, divisdrias e outras
areas sem caixilhos.

O acrilico é um plastico de alta qualidade, muito utilizado como substituto ao
vidro por ser mais facil de moldar, ser mais leve, menos denso e possuir maior
resisténcia que o vidro,, além disso, ele é um material cem por cento reciclavel e
realmente econémico, vez que pode ser reciclado.

Por ser um termoplastico permite diversos formatos por meio de processos
variados como de dobra, colagem, injecao e termoformagem. Outra caracteristica que
agrega muito valor a esse material é sua resisténcia as intempéries do tempo, ndo
sofrendo alteragdes em sua cor e brilho; também é um 6timo isolante térmico em
comparacdo ao vidro e, em caso de queima, ndo emite fumaca porque sua queima é
semelhante a de uma madeira dura.

As desvantagens do acrilico é que por ser um material plastico sofre
deformacgdo ao contato com solventes, por isso € preciso tomar certo cuidado quando

trabalhar com liquidos corrosivos; outro ponto é que sua superficie se raspada ou lixada
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acaba danificado, entao nada de lixas ou esponjas do lado aspero e muito menos laminas
de estilete.

Ja para a fabricacao do espelho o primeiro passo ¢é a limpeza do vidro com agua
comum para tirar os residuos, depois é usada agua desmineralizada (livre de sais
minerais) para uma limpeza mais profunda. O segundo passo é aplicar uma camada de
prata metdlica formada por reagdes quimicas do nitrato de prata que adere
completamente ao vidro, onde essa camada de prata metdlica que faz do vidro um
espelho. O processo é controlado por rob6és computadorizados, pois cada metro
quadrado deve receber 900 miligramas do metal.

A terceira etapa € pulverizar uma camada de tinta preta atras da superficie a
fim de proteger contra corrosdo. Os fabricantes preferem usar tintas pretas
impermeaveis passando duas camadas de tinta no espelho, pois a umidade é um dos
principais inimigos da prata. Na tltima etapa a chapa do espelho é introduzida em um
forno a gas para secar a uma temperatura de 150°C.

E ap6s o processo de resfriamento o seu espelho ja estd pronto para ser
utilizado. Espelhos sdo muito utilizados para dar sensa¢do de amplitude no ambiente,
modernidade e sofistica¢cdo, como pecas de decoragao juntamente com a moldura ou
apenas coladas na parede ha varios modelos como: laminado e polido, bisotado, prata,
cinza, bronze.

Também é evidente que os quadros nas paredes proporcionam um visual
diferente a ela, portanto este é um acessoério muito utilizado por quem nao deseja fazer
uma pintura diferente na parede.

E um tipo de material que consegue passar uma sensa¢do de vida aquele
ambiente, independentemente do desenho escolhido. Muitas vezes temos 6timos
desenhos em nossa casa que podem ser transformados em quadros de paredes e,
pensando nisso, a Vidragaria Adriane oferece uma ampla variedade de molduras para
quadros e espelhos feitas com madeiras e pinos com acabamento em gesso.

Ja nos servicos faz-se manutencao de portas, troca de pecas, instalagdo somente
dos vidros (quando o cliente ja possui e s6 deseja a mao de obra), desmontagem e

remontagem de vidros temperados como sacadas, janelas, portas ou vidro fixo.
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FIGURA 4: Imagens dos vidros

Vidro Comum

Vidro Temperado

Acrilico
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Espelho

Moldura

FONTE: Elaborado pelos autores (2019).

4.4 Cinco Forcas de Porter da empresa

Michael Porter no artigo The Five Competitive Forces That Shape Strategy
(1979) descreve o conceito que ficou conhecido como 5 forcas de Porter. O método se
propde a analisar os fatores de competitividade de empreendimentos (blogegestor,
2017).

As cinco forgas competitivas devem ser analisadas para que a empresa possa
desenvolver uma estratégia eficiente e sdo utilizadas por organizacdes que visam
servir os seus clientes e obter lucros. Para fazer a analise o empreendedor deve

possuir uma logica simples, mas exigindo uma visdo abrangente do negdcio, assim

ISSN 2675-5025 - REVISTA RECIFAQUI, V. 2,N. 11,2021 485




precisa ser capaz de entender o ambiente competitivo para identificar acdes e
estratégias futuras.

Para uma empresa se estabelecer num mercado competitivo deve se preocupar
em investir tempo e recursos financeiros em planejamento, isso porque um ambiente
competitivo esta repleto de oportunidades e ameagas. E preciso saber identificar as
mesmas para aproveitar as primeiras e descartar as ultimas, buscando o
posicionamento correto e entdo lancar novas linhas, fazer fusdes e outros tipos de
aliancgas estratégicas.

Com o auxilio dessas forcas muitos executivos e empreendedores tomam
decisdes importantes como entrar ou nao em determinado mercado ou mesmo
abandona-lo.

Contudo, a empresa ndo deve correr riscos desnecessarios em um mercado tao
competitivo e dificil como o do Brasil. Deve utilizar seu conhecimento, direcionar seus
recursos e trilhando um caminho muito mais seguro e garantido para o resultado tdo
esperado: o sucesso.

As cinco forgas de Porter fazem parte de um modelo de analise competitiva, e
varias empresas tém usado essa metodologia, que consiste em considerar cinco for¢as
que, segundo Porter, podem determinar a posicdo de qualquer empresa em seu

referente mercado.

FIGURA 5: For¢as que dirigem a concorréncia na industria

Amicaga de nowos
entfantcs

COMCORRENTES
MA INDUSTRIA | poder de negociagio

Poder de negociagio
doa fornecedores dos compradoncs
FORMECEDORES U e —l_{:':. IMPRADORES
Rivalidade entre
s Empresas
Existentes

Ameaga de produros
Ou SETVEGOS
substituros

SUBSTITUTOS

FONTE: PORTER, 2004.
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4.4.1 Rivalidade entre os concorrentes

Concorrentes sdo empresas que atuam no mesmo mercado e oferecem os
mesmos produtos e servico visando atender as mesmas necessidades dos clientes,
sendo do mesmo bem ou de bens diferenciados.

A rivalidade entre as empresas do mesmo padrdo é um ponto importante a ser
analisado. A empresa deve saber exatamente quem sdo seus concorrentes diretos, além
disso, deve acompanhar suas estratégias e desenvolvimento.

Estudar os concorrentes é algo primordial que o empreendedor deve fazer com
frequéncia e verificar quais sdo as estratégias que os mesmos estdo usando.

Para Porter (2004) a rivalidade acontece porque um ou mais concorrentes
sentem-se pressionados ou percebem a oportunidade de melhorar sua posicao, o que
gera retaliacdo ou esforgos para conter os movimentos competitivos do seu rival.

A partir disso, a empresa precisa descobrir como se destacar no mercado em
que esta disputando e analisar as vantagens, procurando conhecer seu publico-alvo,
suas taticas e falhas.

De acordo com informacdes levantadas na vidracaria estudada, pode-se
afirmar que esta for¢a é notoria devido ao grande niimero de empresas concorrentes
que ofertam o mesmo produto e servigos, com o mesmo porte da empresa. Esses
concorrentes apresentam ter crescimento constante no mesmo nivel, e os precos

oferecidos sdo mais baixos gerando a perda de clientes da empresa estudada.

4.4.2 Poder de negociacao dos fornecedores

Os fornecedores sdo de muita importancia para qualquer empresa, pois sao
estes que oferecem a matéria prima para a atividade da empresa e caso estes ndo
honrarem com seus compromissos haverda sérios problemas para a empresa e,
consequentemente, aos seus clientes. A empresa precisa estar ciente do impacto que
seus fornecedores tém em relacdo ao seu produto e no desenvolvimento do seu negécio.

E importante ressaltar que a empresa nio pode depender apenas de um ou de
outro fornecedor, inclusive porque esses fornecedores nao sao exclusivos da empresa,

pois eles fornecem para os concorrentes também.

As informacdes referentes aos fornecedores do segmento de vidragaria no
mercado estudado demonstraram que o setor vidraceiro conta com cinco fornecedores

quem vem dos estados de Goias, Minas Gerais e Mato Grosso. Segundo o proprietario da
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empresa os fornecedores estdo sempre fazendo descontos, tém maior rapidez na
entrega da matéria prima e maiores prazos para pagamento.

Neste sentido, com base na andlise do levantamento realizado, é possivel
afirmar que, no setor e mercado que a empresa estudada atua é minimo ou inexistente
o poder de barganha dos fornecedores, pois é o dono do negécio que escolhe seus

fornecedores e o valor préximo do que lhe serve.

4.3.3 Ameaca de produtos substitutos

Produto que pode ser usado no lugar do vidro é o polietileno com alta
resisténcia e também o policarbonato que é altamente resistente e transparente, porém
devido ao seu alto custo ndo é muito utilizado (PIATTI, 2005). A madeira também é um
possivel substituto do vidro, assim como o acrilico e o plastico menos resistente.

As empresas ja estdo cientes que seus produtos sdo utilizados para atender a
uma necessidade especifica ou resolver algum problema. Porém, por mais inovador que
o produto seja sempre havera a presenca da concorréncia. Logo, € preciso avaliar o que
o produto tem ou pode ter de diferente que fara com que as pessoas ndo pensem duas
vezes antes de comprar.

De acordo com as informacgdes coletadas observou-se que no setor de
vidragaria a ameacga de produtos e servigos substitutos ainda é baixa, embora existam
variantes que substituem o vidro e os pre¢os sdo mais baixos, todavia produto tem as

qualidades similares ao vidro.

4.3.4 Ameaca de entrada de novos concorrentes

As barreiras de entrada e saida de uma industria podem ser influenciadas por

diversos fatores que fazem com que a rentabilidade seja alta ou baixa.

Novas empresas que entram para uma industria trazem nova capacidade, o
desejo de ganhar uma parcela do mercado e frequentemente recursos
substanciais. Como resultado, os precos podem cair ou os custos dos
participantes podem ser inflacionados, reduzindo, assim, a rentabilidade
(PORTER, 2004, p. 7).

A qualquer momento novos concorrentes entram no mercado, e normalmente
oferecem melhores condi¢des para os produtos e servicos, com o objetivo de conquistar

uma participa¢cdo maior de mercado.
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Para que a empresa nao seja afetada pelos concorrentes deve buscar melhor
planejamento e maiores investimentos em propaganda ou maiores descontos, criando
um atrativo para seus clientes. O ideal é que a empresa ja tenha estratégias bem
definidas para esses casos que apresentem a solucao adequada ao tamanho da ameaca.

Desta forma, analisando as informag¢des fornecidas no ramo de vidracaria a
demanda de entrada de novos concorrentes é grande, pois qualquer empresa de
pequeno porte pode se inserir no mercado, sendo a maioria delas familiares que
trabalham com pessoas da proépria familia, entretanto a montagem e localizagdo tem um

custo muito alto.

4.3.5 Poder de negociagdo dos clientes

Clientes sdao os compradores de bens e servicos, ou seja, individuos que
adquirem um bem para satisfazer suas necessidades, ou até mesmo para revender.

Nos ultimos anos, as empresas perceberam que devem mudar suas estratégias
e colocar o cliente, aquele consumidor com quem ela se relaciona, no centro das
decisdes e das politicas. Os clientes sdo exigentes e obrigam as empresas a adotar
procedimentos harmoénicos com demandas antes ignoradas como responsabilidade
ambiental e social.

Uma empresa com mau atendimento pode ter muita propaganda negativa, pois
o poder é tanto que o cliente tem sempre razdo, no sentido de causar estragos a imagem
da empresa, mesmo que o cliente nao tenha razdo alguma. O poder de decisdao do
consumidor é muito forte, principalmente em relacdo ao preco e a qualidade oferecida
pelo produto.

Portanto, quanto maior o nivel de competicdao do mercado em que seu produto

estd inserido, maior é o controle dos préprios consumidores sobre suas vendas.

Como o numero de empresas que oferecem produtos e servicos de vidragaria é
grande e a diferenciacdo é baixa neste mercado, os clientes possuem o poder de
negociar por menores precos aliados a qualidade nos servigos adquiridos.

Portanto, o poder de barganha dos clientes na vidragaria é alto, pois os
produtos e servicos oferecidos sdo parecidos. Nada impede que os clientes comprem
em outra empresa, desta forma eles vao em busca de precos mais atrativos

pressionando com o poder de barganha perante o vendedor, que oferece produtos e

servicos de qualidade.
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CONCLUSAO

No estudo realizado na vidracaria Adriane a andlise feita permitiu observar as
caracteristicas de um grupo/empresa familiar, bem como todos os conceitos e
caracteristicas deste meio de gestdo. Ademais foram levantados os seus pontos fortes e
fracos por meio do uso da Matriz Swot, analisando os seus diferenciais perante aos
demais concorrentes.

A empresa consegue se destacar dos seus concorrentes por caracteristicas de
empresa familiar, o trabalho mais engajado e dedica¢do de anos da familia. Oferece
produtos com maior qualidade e melhor prazo de entrega, além de contar com um
excelente atendimento.

O quadro 1 evidencia o porqué da referida empresa ser destaque no mercado,
pois 95% dos entrevistados estdo satisfeitos com o atendimento, ja quanto a qualidade
do produto oferecido o indice é de 100%, traduzindo assim a exceléncia no quesito
analisado. Quanto ao preco verificou-se que 90% dos respondentes aprovam, todavia
quanto a localizacdo o resultado é preocupante, sendo de 40% apenas o nivel de
satisfacao.

Garantir a sobrevivéncia de uma empresa é cultivar uma equipe de pessoas que
saibam montar e operar um sistema, que seja capaz de projetar um produto ou oferecer
um servico que conquistem a preferéncia do consumidor. Estamos, pois falando de
qualidade (FALCONI 2004, s.p).

Outro fator a ser analisado pelos gestores é a entrega do produto, vez que 30%
ndo estdo satisfeitos, assim devem ser adotadas medidas para sanar o problema, o qual
pode ser motivo para o cliente migrar para a concorréncia. Quesito importante é o pds
venda, somando 90% de satisfacdo. Qualidade, de acordo com Paladini (2012, p. 4) “é a
capacidade que um produto ou servi¢o tenha de sair conforme seu projeto.”

Desta feita, no geral, a empresa estudada atinge um bom percentual de
satisfacao quando avaliada, ou seja, atua com eficacia no mercado, todavia deve focar

nos pontos fracos e, assim, garantir-se no mercado vidraceiro na regiao.
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