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Resumo: Diante de um cenario mercadolégico cada vez mais acirrado, onde o consumidor esta cada dia mais
informado e conectado através das midias sociais, é preciso que 0s gestores estejam atentos aos negécios que
pretendem desenvolver. Possuir uma logistica que garanta, ndo apenas a satisfagdo do consumidor, mas o
abastecimento de produtos/servigos de maneira ininterrupta, com a finalidade de manter um negocio inovador e
lucrativo pode ser considerado um entrave a empresas que possuem suas atividades recentes e voltadas a nichos
especificos de consumidores. Diante disso, o presente trabalho tem a finalidade de analisar quais os desafios
logisticos enfrentados pelas organizagdes frente a ascenséo das midias sociais. A presente pesquisa é de natureza
basica, quanto aos objetivos, foram classificados como exploratéria e descritiva, com abordagem qualitativa,
baseada em fontes bibliograficas, livros, artigos e revistas acerca do tema estudado. O procedimento se deu através
de um estudo multicascos. No que se refere ao instrumento da coleta de dados, foram desenvolvidas entrevistas,
bem como as observaces do pesquisador acerca do ambiente analisado. Observou-se que os gestores, mesmo sem
conhecimentos técnicos praticam os processos logisticos em suas atividades e utilizam as midias sociais para obter
dados que auxiliem no desenvolvimento logistico como diferencial competitivo.
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Logistical Challenges of the ""New"* Business Tamplates
against the evolution of Social Media

Abstract: Faced with an ever-increasing market scenario, where consumers are increasingly informed and
connected through social media, managers need to be attentive to the business they intend to develop. Having a
logistics that guarantees not only consumer satisfaction but the supply of products / services in an uninterrupted
manner, in order to maintain an innovative and profitable business can be considered an obstacle to companies
that have their recent activities and oriented to niches consumers. Therefore, the present work has the purpose of
analyzing the logistical challenges faced by organizations in the face of the rise of social media. The present
research is of a basic nature, regarding the objectives, were classified as exploratory and descriptive, with a
qualitative approach, based on bibliographic sources, books, articles and journals about the studied subject. The
procedure was done through a multihull study. With regard to the instrument of data collection, interviews were
developed, as well as the observations of the researcher about the analyzed environment. It was observed that
managers, even without technical knowledge, practice logistic processes in their activities and use social media to
obtain data that aid in logistic development as a competitive differential.
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!Graduanda do curso de Administracdo do Centro Universitario Doutor Ledo Sampaio/UniLe&o--ritinha_ico@hotmail.com
2Especialista em Logistica Empresarial, Orientadora da Graduacdo e Pds-Graduacio da Faculdade Vale do Salgado/FVS e
UniLe#o, membro do Comité de Etica em Pesquisa - alyneleite@leaosampaio.edu.br

3Especialista em controladoria e auditoria, professor de Marketing da Faculdade Vale do Salgado/FVS e coordenador do curso
técnico em Administragdo da Escola Profissional Francisca de Albuquerque Moura/EPFAM-hudson.josino@gmail.com
“4Professor da Graduagdo e P6s-Graduagéo da Faculdade Vale do Salgado/FVS e UniLedo, Mestrando em Administragdo de
Empresas (UNIFOR) - raniel@leaosampaio.edu.br

SGraduada em Administracdo pelo Centro Universitario Doutor Ledo Sampaio/UniLedo-patriciaalencar133@gmail.com

338 Id on Line Rev. Mult. Psic. V.12, N. 41, p. 338-370, 2018 - ISSN 1981-1179
Edigédo eletrdnica em http://idonline.emnuvens.com.br/id



Introducéo

Ao longo dos anos, o consumidor passou a ser mais exigente e especifico na busca por
adquirir produtos e servicos que venham a satisfazer suas necessidades exclusivas e
diferenciadas, o que fez surgir, recentemente, os “novos” modelos de negocios. Gestores que
observam a necessidade diferenciada e abrem empresas que busquem atender aos consumidores
frente as suas necessidades e desejos.

Além da busca por preencher a sua necessidade, o consumidor vem sofrendo diversas
influéncias dos meios midiaticos. A evolugdo das midias sociais, a possibilidade de ascenséo,
através da comodidade, faz com que um novo perfil de consumidor seja modificado
diariamente, uma vez que a comodidade passou a ser requisito importante na hora de adquirir
um produto ou Servigo.

A busca diaria por diferenciacdo da concorréncia e a necessidade por tentar superar as
expectativas, cada vez maiores, dos clientes exigem um algo a mais, no que se referem aos
novos modelos de negdcios. Apenas disponibilizar o produto/servigo ndo parece mais contar
como diferencial, diante de compradores a cada dia mais exigentes, e conscientes de seu poder
de interligacdo com outros compradores.

De acordo com Ceretta, Reis e Rocha (2016), os aparatos tecnologicos crescem
constantemente e de forma incomum, uma vez que a cada dia estes podem ser acrescidos de
mudancas constantes. Assim a inovacao, aliada a estratégia, é de fundamental importancia, pois
guando alinhadas aumentam a eficiéncia e rentabilidade da organizacdo, ocasionando um
diferencial competitivo frente a concorréncia.

Diante de uma era imediatista, onde as pessoas exigem tudo para o aqui e agora, bem
como é ampla e rapida comunicacao, torna-se necessario que 0s novos modelos organizacionais
estejam preparados para atender uma possivel “explosdo” de demanda, ou ndo. Neste sentido,
nada mais relevante que estar preparado para ambas as ocasioes.

Possuir qualidades, responsabilidades e atender as expectativas encontradas em
determinados nichos de consumidores, em uma época onde as empresas podem sofrer
retaliagdes publicas, frente ao grande nimero de adeptos as redes sociais, exige que a empresa

esteja preparada em todos os seus aspectos. Todavia, garantir a satisfacdo do consumidor e
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garantir que o mesmo tenha seu produto/servi¢co no tempo estabelecido exige uma logistica
eficiente e comprometida.

Neste sentido, é possivel observar um cenario mercadoldgico que permanece em
constante mutacao onde o consumidor possui o “poder” de influenciar e sofrer influéncias, nao
apenas do meio ao qual esta inserido, mas de ambientes externos a sua realidade, seja esta
social, pessoal ou financeira.

Neste sentido, o presente trabalho tem a finalidade de analisar quais os desafios
logisticos enfrentados pelas organizac6es frente a grande ascensdo das midias sociais, buscando
compreender se logistica é utilizada como diferencial competitivo, bem como se existe um
planejamento logistico nessas empresas, visando atender a demanda existente.

Para o0 alcance dos resultados, realizou-se um estudo multicascos, através de entrevista
e observacdo, caracterizando o estudo como de natureza basica, objetivo exploratorio e
descritivo e abordagem qualitativa.

A presente pesquisa visa contribuir para a importancia da utilizacdo das midias sociais
aliadas ao desenvolvimento e implantacdo de estratégias logisticas aos negécios voltados a
consumidores especificos, no desenvolvimento da empresa, bem como garantir a satisfacdo do

consumidor.

O Cenario Contemporéaneo dos Novos Modelos de Negdcios

A inovacdo é inerente ao ser humano, a busca por desenvolver novas oportunidades, 0s
chamados novos modelos de neg6cios, surgem na década de 90. Para Pacheco et al. (2015), foi
a partir da década de 90 que comecaram a surgir um maior interesse sobre 0s novos modelos
de negdcios, no qual a mesma circunspecta um tripé de estratégia, organizacao e tecnologias de
comunicacdo e informacéo.

Todavia, inovar se trata de conhecer, para que se possa desenvolver e identificar novos
espacos, apresentando novas maneiras de solucionar velhos entraves. De acordo com Varandas
Junior et al. (2013), a inovagdo é uma cadeia interligada entre ambientes internos e externos,
gue resultam na tomada de decisao. Assim, ndo é desenvolvida apenas nos limites empresariais,
ou seja, ela pode e deve manusear informacgdes obtidas mediante o cenario organizacional e

desenvolver novas oportunidades.
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Os novos modelos de negdcios buscam estabelecer uma melhoria em um comércio ja
existente focado no aperfeicoamento, baseado na individualizacdo identificada em determinado
grupo de consumidor, ou ainda desenvolver um modelo inovador. Segundo Bueno (2012), as
empresas buscam desenvolver novos segmentos, baseados em inovagdo que se adeque aos
novos modelos de mercado e de consumidor.

Diante do atual cenario organizacional e das seguidas mudancas, a inovacdo tem se
tornado mais importante, uma vez que, 0 mercado em massa esté ficando mais segmentado, ou
seja, 0s consumidores estdo migrando para 0 mercado de nicho. Na percepcdo de Tigre e
Noronha (2012), o apice da cultura em massa ocorreu na era da TV, que influenciava as pessoas
através de suas programacdes. Ja o atual mercado, tecnolégico, dissemina e conecta ainda mais
as informagdes, bem como as pessoas, estabelecendo padrées, opinides e visdes diferenciadas.

Ideias inovadoras podem constituir mudancas no ambiente social e organizacional,
desenvolvendo vantagens econdmicas e competitivas. Figueiredo (2004) destaca que, para que
uma empresa seja inovadora e se torne competitiva a um nivel mercadologico equivalente a
seus concorrentes é preciso que a mesma desenvolva processos tecnoldgicos viaveis a suas

atividades, e ainda que estas venham a ser consideradas especificas.

A Importancia da Gestdo Diante do Surgimento de Novos Mercados

A necessidade de desenvolver negdcios inovadores voltados a consumidores com
necessidades e habitos especificos, leva algumas pessoas a apostarem no investimento em
produtos e servigos diferenciados como oportunidades de negdcios a serem desenvolvidos, o
que faz surgir perfis diferenciados de gestores. De acordo com Amaral e Oliveira (2017), o
primeiro desafio do novo gestor é a adaptacao a nova funcao, este precisa equilibrar os recursos
a que dispde e a0 mesmo tempo dar suporte as demandas apresentadas.

Para Silveira e Paula (2016), para que o gestor desenvolva suas atividades com
eficiéncia, ele deve, além de elaborar estratégias, garantir organizacdo, eficiéncia e qualidade
dos produtos/servicos, conhecer seus consumidores. Na percepgéo de Theis e Schreiber (2016),
o0 desenvolvimento da gestdo vai variar de acordo com o0 ambiente em que a organizagao atua e
estéd inserida, assim o gestor deve buscar direcionar suas decisdes de maneira a atender as

necessidades identificadas. Neste sentido, de acordo com Muzzio (2016), o gestor deve se
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basear na ideia inspiradora, na busca por recursos para coloca-la em pratica, e, por fim, sua
implementacdo como produto/servico. Para tanto, o gestor deve ser capaz de desenvolver um
ambiente propicio a resultados.

Além de conhecer o ambiente, o gestor deve ter consciéncia de suas responsabilidades
e determinar o nicho de cliente que se pretende atingir é de fundamental importancia, assim, é
preciso compreender que os consumidores estdo mudando seus habitos. De acordo com Adnews
(2010), a agéncia de publicidade F/Nazca publicou que os brasileiros estdo substituindo, cada
vez mais, 0s meios midiaticos tradicionais como o radio, jornais, revistas impressas, Tv, entre

outros, pelo acesso a internet.

Novos Modelos de Negécios

Os modelos diferenciados de nego6cios comecaram a tomar evidencia a partir do
surgimento da internet e da grande evolucdo das midias e compartilhamentos sociais
desenvolvidos e utilizados nos Gltimos anos.

De acordo com Razzolini Filho (2011), as organizac@es atuais precisam desenvolver
muito mais suas agilidades e flexibilidades, pois as empresas contemporaneas sao cada vez mais
pressionadas pelo consumidor, no que se refere a reducdo de custos, necessidades e
expectativas. De acordo com Orofino (2011), as informacdes séo de extrema importancia para
as organizacdes, uma vez que estas exercem suas atividades em ambientes inconstantes e
oscilantes. Assim toda a informacéo captada no ambiente em que as empresas estdo inseridas
pode ser comutada em conhecimento.

De acordo com Menezes (2015), se a organizagdo ndo tiver clientes, ndo existe porque
ao abrir uma empresa, o conhecimento do consumidor aliado a qualidade dos servigos prestados
é muito importante. Para Pacheco et al. (2016), as organiza¢fes que desenvolvem seus produtos
voltados a consumidores especificos ndo dispdem de defini¢bes especificas, pois estas empresas
sdo consideradas muito recentes, levando assim o0s gestores a identificarem e desenvolverem
seus trabalhos acerca de diferentes perspectivas.

Ainda na percepcdo de Pacheco et al. (2016, p. 44), “um novo modelo de negdcio € um
conjunto de atividades especificas conduzidas para satisfazer uma necessidade percebida no

mercado.” Assim, as empresas que possuem atividades criativas e inovadoras podem
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desenvolver seus produtos ou servicos baseados na necessidade apresentada por um

determinado grupo, no qual 0 mesmo serviria para sanar tais necessidades.

Midias Sociais e sua influéncia nos Novos Negdcios

Benedetti (2017), diz que, a busca por desenvolver e fortalecer praticas de inovagao sao
necessarias as empresas, no entanto essas ndo devem acontecer de maneira intuitiva ou
desordenada. De acordo com Gunday et al. (2011 apud CERETTA, 2016), a inovacao se trata
do surgimento e desenvolvimento de novos produtos/servigos, com grande importancia no que
tange a rentabilidade organizacional, desempenhando um papel relevante, estimulando um
diferencial entre as empresas, regides e até paises.

Segundo Teece (2010 apud CERETA, REIS E ROCHA, 2016), a inovacao tecnoldgica
ndo garante o sucesso empresarial, todavia, os esfor¢cos para desenvolvimento de novos modelos
de negdcios precisam e devem ser acompanhados, pois este pode caracterizar uma nova forma
de inovagdo. No entanto, investir em tecnologia e midias sociais ndo garante que a empresa tera
sucesso organizacional.

A crescente ascensao das midias sociais tornou possivel que as empresas passassem a
disponibilizar seus produtos e servi¢os de maneira mais vasta, bem como abriu espaco para que
novos empreendedores pudessem identificar novos nichos de mercados. De acordo com
Schiffman e Kanuk (2009 apud CARVALHO et al., 2013), além de conhecer as necessidades
do consumidor, é preciso compreender ainda o que o leva a adquirir determinado produto ou
Servico.

Segundo dados da IBRAMERC (2011 apud CARVALHO, 2013), conscientes da
crescente busca dos consumidores atraves das redes sociais, as organizacdes tém desenvolvido
paginas e perfis nas midias sociais. O instituto Brasileiro de Inteligéncia de Mercado, indica
que 65% das empresas ja possuem perfis sociais, desses, 7%considera essencial para 0 sucesso
organizacional.

De acordo com O Globo (2011), a grande ascensao das classes C, D e E no mercado de
consumo Vvirtual, bem como 0 acesso a tecnologias e informacGes, recorrentes da grande
ascensdo de celulares 3G e tabletes, vém aumentando constantemente a busca por novos

produtos/servigos.
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A busca por desenvolver processos inovadores ndo deve ser inerte, mas sim focado em
melhorias continuas, uma vez que nao se trata apenas de desenvolver ou disponibilizar um novo
produto/servigo. Para Hamel (2000, p.19), “inovagdo ¢ um processo estratégico, de reinvencao
continua do préprio negdcio e da criagdo de novos conceitos de negdcios”

Todavia, ndo adianta apenas criar um novo modelo de negdcio e divulga-lo, sem ter
conhecimento acerca da demanda que podera ocorrer. E preciso estabelecer diretrizes que
culminem no trajeto desde 0 momento em que se adquire a matéria prima, até a entrega ao
consumidor final do produto/servigco de maneira satisfatoria.

Assim, possuir um conhecimento acerca dos processos logisticos, bem como a
importancia do planejamento para o desenvolvimento do mesmo, € de extrema importancia.
Uma vez que os processos logisticos podem, e vdo influenciar a organizacdo no alcance das

metas e objetivos estabelecidos.

Logistica: Conceito, Evolucéo, Importancia e Influéncia nas Organizacdes

Novaes (2007) discorre acerca do surgimento da logistica nos conceitos militares, na
gual estavam essencialmente ligados as operacfes, em que 0s generais precisavam direcionar
suas equipes, seus deslocamentos na hora certa, suas muni¢ées, mantimentos, equipamentos e
socorro médico para os soldados presentes nas batalhas. Era necessario desenvolver estratégias
gue permitissem e facilitassem o sucesso das tropas. Neste sentido, tracar os caminhos a serem
percorridos, estabelecendo diretrizes, assim como garantir 0s suprimentos necessarios para as
tropas em campo, e ainda garantir apoio, caso necessario.

De acordo com Di Serio (2007, p. 128), “a logistica ja era objeto de estudo de varios
autores ao longo do século passado. Porém, a clara definicdo dos principios de gerenciamento
logistico ocorreu somente apos algumas décadas.”. Portanto, a logistica ja era praticada com a
finalidade de facilitar a evolucdo das tropas diante de seus adversarios, antes mesmo de ser
compreendida como diferencial competitivo, e adotado pelas organizagdes como intermédio ao
alcance das metas e objetivos empresariais e aprimorando seus conceitos até os dias atuais.

Conforme Ballou (2006 apud SOUZA et al., 2017), a logistica empresarial é a criacao e
agregacéo de valores para o consumidor, possibilitando servigos ageis, eficientes e de entregue

com qualidade, influenciando a viséo do consumidor, de maneira que este se considere atendido
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em suas necessidades. E inegavel que as organizacdes precisam adequar-se a nova realidade
mercadologica. Neste sentido, estar atenta as exigéncias do consumidor, bem como o
cumprimento da entrega do produto/servigo no tempo estabelecido, aléem de ser considerado
um diferencial, ainda estabelece uma relagéo de confianga com o consumidor.

Para Razzoline Filho (2011), existem fatores que devem ser levados em consideracao
no desempenho logistico de uma organizacdo. Que nao podem ser considerados isoladamente,
uma vez que a interdependéncia é de fundamental importancia. Todavia, para que uma
organizacao desenvolva um trabalho de qualidade junto a seus clientes, € necessario considerar
que existem diversos fatores envolvidos, fatores esses que irdo influenciar nos resultados

pretendidos.

Quadro 1 — Fatores envolvidos no desempenho Logistico

Legislacédo

Recursos
Organizacionais

Cultura
Organizacion
¥
Sistemas d
Avaliagéo

‘ornecedores

Fonte: Razzolini Filho (2011, p. 57)

Estilo
Gerencial

Concorrentes
MEIO AMBIENTE

De acordo com o quadro apresentado, o gestor precisa identificar as necessidades
apresentadas frente a sua perspectiva do novo negdcio, avaliando o ambiente interno e externo,
com a finalidade de reunir dados e transforma-los em informacGes que possam ser utilizados
em prol da logistica empresarial, e em beneficio organizacional.

Na percepcéo de Dias (2012), e preciso realizar uma selecdo de fornecedores que atenda
aos requisitos e necessidades apresentadas pela organizagdo. E preciso que eles sejam capazes
de fornecer os materiais necessarios, dentro dos padrées como qualidades, precos, e melhores

condicGes de pagamento, bem como no tempo estabelecido e abastecimento continuo.
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Diante das avaliagdes quanto as necessidades da organizacao, bem como os parametros
analisados pelo autor, devem ser firmadas parcerias que atendam de maneira adequada e
comprometida a demanda da nova empresa, garantido que o abastecimento de produtos e
servicos seja realizado de maneira assidua ao longo de toda a cadeia.

Cadeias de Suprimentos

Disponibilizar o produto/servigo de maneira a atender a necessidade do consumidor,
guando esta se apresenta, no tempo e prazo estabelecidos nem sempre é considerado facil. De
acordo com Conceicdo e Quintdo (2004), o gerenciamento da cadeia de suprimentos é baseado
na juncdo dos processos entre empresas e cliente, onde o planejamento e aprimoramento dos
processos maximiza a qualidade do servico ao consumidor final.

De acordo com Oliveira e Leite (2010), a abordagem da cadeia de suprimentos apresenta
os esforcos operacionais, taticos e estratégicos no desenvolvimento dos processos de negocios
oferecidos dentro dos componentes organizacionais, assim como o consumidor final.

Para Branski & Laurindo, (2013), os gestores precisam coordenar, de maneira realista,
as informac@es adquiridas acerca do ambiente organizacional. De forma que venha a integrar
suas informacdes e melhorar suas relagdes entre colaboradores, fornecedores e consumidores.
De acordo com Borella et al. (2015), o sucesso da cadeia de suprimentos depende totalmente
da logistica e das operac6es que a conduzem, bem como as suas relagdes verticais e horizontais
entre organizacdo, consumidor e fornecedor.

Para desenvolver e manter os fluxos de distribuicdo de produtos/servicos através da
logistica, é preciso que exista um investimento em infraestrutura de comunicacdo entre
fornecedor, organizacdo e cliente. Bem como maquinas e equipamentos que proporcionem
eficiéncia no desenvolvimento das agdes estabelecidas. Para Borella et al. (2015, p. 357), “[..]
para muitas empresas, esses custos sdo muito elevados, fazendo-as optar pelos fornecedores de
servicos logisticos, empresas especializadas em desenvolver atividades generalistas ou
especificas da logistica. [...]”

Neste sentido, para pequenos empreendedores, é possivel que o investimento em

logistica ndo seja considerado viavel, fazendo com que o gestor ndo estabeleca, nem invista em
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agregar valores logisticos, mesmo que essa insuficiéncia nos processos possa ser considerada

um entrave.

Valores Logisticos

A eficiéncia dos processos logisticos de uma organizacdo pode agregar valores a sua
situagdo no meio organizacional, e frente a seus consumidores. De acordo com Silva et al
(2013), as organizacOes estdo cada vez mais preocupadas em responder com eficiéncia e
qualidade as necessidades de seus consumidores, para tanto, as empresas vém exigindo mais
compromisso e flexibilidade de seus fornecedores e distribuidores.

A logistica € uma rede de integracdo, coordenacdo e parcerias estabelecidas com a
finalidade de atender aos objetivos do consumidor, baseados na confianca. No entanto, para
desenvolver uma logistica de maneira integrada, € preciso avaliar possibilidades de
investimento em tecnologias que proporcionem sucesso. Para Sousa e Oliveira Neto (2013), a
tecnologia vem agregar valor aos processos logisticos, possibilitando uma maior captacéo e
armazenamento de dados, gerando informacdes que permitem um gerenciamento de maneira
mais eficaz.

A busca por melhor desempenho no mercado acompanha os objetivos organizacionais.
As inovacgOes, recursos e estruturas organizacionais podem influenciar no produto/servigo
prestado, bem como no desempenho da empresa. De acordo com Mesquita (2007), 0s custos e
qualidades dos processos logisticos podem influenciar as tomadas de decis6es no que tange 0s
aspectos de local, transporte e estoque.

A relacdo entre fornecedor, distribuidor e empresa deve ser desenvolvida de maneira
alinhada, buscando destinar um atendimento de qualidade, ja que este elo é essencial para o
desenvolvimento do negdcio. Ballou (2006) estabelece que uma das atividades chave para o
sucesso do negocio é a logistica de distribuicdo, ou seja, o transporte, ou meio utilizado para
adquirir e distribuir.

Para Benevides et al. (2014), a incumbéncia das decisdes logisticas precisa estar em
conformidade com os recursos disponiveis, como matéria prima, ambiente organizacional, bem
como equilibrar os gastos frente as expectativas estabelecidas, agregando valores aos

produtos/servigos disponibilizados com qualidade, no tempo e lugar estabelecido.

347 Id on Line Rev. Mult. Psic. V.12, N. 41, p. 338-370, 2018 - ISSN 1981-1179
Edicao eletronica em http://idonline.emnuvens.com.br/id



http://idonline.emnuvens.com.br/id

Integrar atividades no intuito de estabelecer direcdes voltadas ao alcance das metas é
necessario, assim como desenvolver e implantar novas ferramentas que lhe permitam rapidez e
baixo custo nos processos. Para Malaquias e Malaquias (2014), o investimento em tecnologia
para fortalecer as operacgdes logisticas e disponibilizar informac6es que sejam utilizadas como
auxilio a tomada de decisGes possibilitam uma maior eficacia perante os resultados desejados,
uma vez que se espera que os sistemas de informacdes levem a uma melhor gestdo dos custos

organizacionais.

Meétodo

A Presente pesquisa é de natureza basica. Quanto aos objetivos, foram classificados
como exploratoria e descritiva, uma vez que foi necessario ir a campo com a finalidade de
analisar e descrever os resultados obtidos. No que se refere a abordagem, a presente pesquisa
foi classificada como qualitativa. De acordo com Pereira (2013), esta ndo tem a finalidade de
difundir resultados, mais de investigar a fundo o que acontece em determinados ambientes,
levando a uma melhor compreenséo sobre o tema abordado.

A pesquisa contempla fontes bibliograficas, baseada em livros, artigos e revistas acerca
do tema estudado. Quanto aos procedimentos utilizados realizou-se um estudo multicascos, cuja
selecdo dos participantes se deu através da amostra snowball, uma vez que foi estabelecido o0s
critérios com relacdo ao grupo de pessoas selecionadas, os quais ficaram definidos que as
pessoas que participariam da pesquisa seriam empreendedores que optaram por desenvolver
negdcios inovadores e voltados a determinados nichos especificos de consumidor, acreditando
na capacidade e poder de ascensao das midias sociais.

No que se refere ao instrumento da coleta de dados, foram desenvolvidas entrevistas,
diante das delimitacGes estabelecidas, bem como as percepcGes do pesquisador acerca do
ambiente analisado. Para Gil (2010), a entrevista apresenta uma maior flexibilidade com relagéo
a exploracdo do ambiente, em contrapartida com as respostas. Portanto, o pesquisador deve
buscar guiar as perguntas frente a um roteiro que deve ser registrado, considerando a
especificacdo dos dados buscados, bem como a escolha e formulagdo das perguntas.

Os participantes escolhidos seguiram os seguintes critérios: possuir no minimo um ano

de mercado, ter conhecimento acerca dos processos logisticos, bem como a importancia da
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logistica para o desenvolvimento da organizagdo, possuir “loja” virtual ou fisica, todavia

desenvolver seus atendimentos principalmente atraves de midias sociais, bem como possuir

perfil em redes sociais.

Anadlise e Discussao dos Resultados

Foram entrevistadas sete (07) gestores de diferentes ramos empresariais, todos

seguiram os critérios de inclusdo descritos na metodologia. Esses gestores serdo aqui
descritos pelas letras A, B, C, D, E, Fe G.

Quadro 1: Surgimento da ideia

Entrevis-
tados

Resposta

Recorte

Categoria

A

Uma necessidade que eu tive de dar um presente para
uma pessoa que era do meio académico e se tornava
muito critico vocé dar qualquer coisa a uma pessoa
gue ja tinha um posicionamento fixo. E eu pensei em
comprar um livro e ndo encontrei na cidade algo que
trouxesse alusdo do que ela gostava, e a0 mesmo
momento eu tive que me locomover a uma outra
cidade para poder comprar esse brinde, ou seja eu
gastei com passagens. Dai veio a ideia, eu fui nessa
cidade, vi algumas coisas, tipo copo térmico de
Administracdo, todo aluno gosta de levar sua agua,
paro seu estigio com vitamina.

“necessidade que eu
tive de dar um
presente para uma
pessoa que era do
meio académico”
“eu tive que me
locomover a uma
outra cidade para
poder comprar esse
brinde, ou seja eu
gastei com
passagens.”

Necessidade
percebida.

Eu percebi que o mercado de festas e esse tipo de
coisa estavam crescendo muito, que antigamente era
muito diferente as festas eram preparadas de forma
diferentes, os brindes, as lembrancinhas. A gente ja
tem mimos, tem diversos tipos de produtos que a
gente pode comercializar nesse ramo. E as gréaficas
também estdo mudando, antes a gente tinha que ir até
as gréaficas para encomendar um pedido, hoje em dia
ndo, hoje a gente pode mandar e-mail. O préprio
empresario pode trabalhar em casa e fazer parceria
com as graficas que trabalham em grande
guantidade, com itens baratos.

Percebi que o
mercado de festas e
esse tipo de coisa
estavam crescendo
muito.

0 préprio
empresario  pode
trabalhar em casa e
fazer parceria.

Necessidade
Percebida.
Busca por
diferencial.
Parcerias.

A minha esposa vinha pesquisando sobre alguma
coisa para fazer em casa, enquanto eu trabalhava, e
na verdade ela sempre quis que a gente tivesse um
tempo mais livre, aos filhos, para gente, pra certa
qualidade de vida, e diante disso ela buscou algumas
ideias, e viu que era uma coisa interessante e pra ca
pra nossa regido, a gente vé& que praticamente ndo
tinha esse tipo de servico aqui e nos resolvemos
tentar e foi quando eu realmente vi que valeria a
pena.

Ppesquisando sobre
alguma coisa para
fazer em casa.

Praticamente  ndo
tinha esse tipo de
servigo aqui e nods
resolvemos tentar e
foi quando eu
realmente vi que
valeria a pena.

Comodidade.
Oportunidade
de mercado.
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D O saldo surgiu, na verdade, de uma ideia que partiu | Me bateu aquela | Curiosidade.
do meu esposo. Ao visitar salBes, fazer workshops, | curiosidade e eu fui
cursos e conversar com as cabelereiras, me bateu | estudando, fui
aquela curiosidade e eu fui estudando, fui fazendo | fazendo alguns
alguns cursos, indo para workshop de outras | cursos, indo para
empresas e ai comecei a me encantar e foi ai que veio | workshop de outras
a ideia de eu montar o meu proprio saldo de beleza. | empresas e  ai
E comecou a partir dai. comecei a me

encantar e foi ai que
veio a ideia de eu
montar 0  meu
préprio saldo de
beleza.

E Bem, a ideia surgiu primeiro porque eu estava em | Ideia surgiu | Necessidade.
faculdade, e como sempre, como todo mundo eu | primeiro porque eu | Oportunidade
estava precisando de dinheiro. Ai a gente ficou | estava em | de mercado.
procurando coisas na internet e tive a ideia dos | faculdade, e como
dindins gourmet, e aqui na regido realmente ainda | sempre, como todo
ndo tinha. Com pouco tempo foi que eu vi alguns | mundo eu estava
deles, mas assim, ndo como 0s meus, e por isso eu | precisando de
fiz esse modelo de negécio, e assim eu sou muito | dinheiro.
caprichosa em tudo aquilo que eu fago o caprichoeu | E ai a gente ficou
quis trazer. procurando  coisas

na internet e tive a
ideia dos dindins
gourmet, e aqui na
regido  realmente
ainda ndo tinha.

F Na verdade, meu pai ele tinha receitas de bolos e ja | Peguei essas | Inovagao

fazia bolos. E ja tinha lojas de bolo na cidade de | receitas e construi
Campina Grande, s6 que eram lojas menores, na | um  modelo de
verdade lojas mais simples, sem muita identidade, | negécio em cima
enfim, o que aconteceu foi que eu peguei essas | daquilo que ele ja
receitas e construi um modelo de negécio em cima | tinha e evoluimos
daquilo que ele ja tinha e evoluimos neste sentido. | neste sentido.
Criei uma identidade visual, criei a marca, investi em
marketing e desenvolvemos, come¢amos com 0S
bolos tradicionais e a partir dai n6s expandimos para
outros setores, como bolos confeitados, salgados e
agora uma confeitaria de primeira linha.

G Eu estava sem trabalho, precisando de dinheiro, | Eu estava sem | Necessidade
entdo eu decidi fazer aos sabados, pois eu notei que | trabalho, precisando | percebida
geralmente aos sébados, principalmente quem | de dinheiro.
trabalha ndo tem onde comprar, e geralmente as | Geralmente aos
mulheres, donas de casa fazem faxinas aos sibados. | sabados,

principalmente
quem trabalha néo
tem onde comprar

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

Foi possivel observar que as ideias surgem pela necessidade e identificagdo de um

novo mercado, voltados a um nicho especifico de clientes, conforme descritos nas
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colocagdes dos entrevistados A e B, onde os gestores visam utilizar suas ideias inovadoras
explorando um nicho diferenciado de consumidores, fazendo uma interligacdo entre

ambientes internos e externos, proporcionando uma melhor tomada de decisdes, conforme

descreve Pacheco et al. (2015).

Quadro 2 — Consideracdes do consumidor acerca da escolha do produto

Entrevis- Resposta Recorte Categoria
tados

A Acessibilidade, porque ele pode comprar estando em | “Acessibilidade” Comodidade
casa. Ele foi 14, viu no facebook, ele escolheu,
encomendou eu reservei e vou deixar na casa dele.

B O bom atendimento, eu acho que o bom atendimento | “O bom atendimento, | Atendiment
em primeiro lugar, preco e adequado com a qualidade. | eu acho que o bom | o
N3o adianta o ser bom, assim, o preco ser bom e a | atendimento em
qualidade ndo suprir a necessidade do cliente. primeiro lugar, preco

e adequado com a
qualidade...”

C O consumidor, além de preco que isso é de praxe, 0 | “além de pre¢o que | Qualidade e
consumidor ele verifica muito a qualidade do que vocé | isso € de praxe, o | atendimento
vende e também a questio do atendimento, que ¢ | consumidor —ele
fundamental e faz muita diferenca. verifica — muito  a

qualidade do que vocé
vende e também a
questao do
atendimento.”

D O que o meu cliente leva em conta na hora de utilizar | “primeiro lugar ¢ a | Comodidade
0 meu servico sdo trés pontos: Em primeiro lugar é a | comodidade...” Preco justo e
comodidade, hoje em dia a comodidade para o cliente | “Preco bom, preco | qualidade
ajuda bastante, ter um salio de beleza pertinho da casa | 1USt0 € a qualidade do
dele. Em segundo lugar, a simpatia, a alegria com que servico, eu trabalho
eu recebo todas as minhas clientes aqui no saldo, e em
terceiro lugar eu botaria dois itens juntos, tanto o
preco, como a qualidade do servico, isso tem que andar
junto. Preco bom, preco justo e a qualidade do servico,
eu trabalho.

E O consumidor ele leva em consideragdo primeiro a | “leva em | Visual
beleza. A gente costuma comer com os olhos, vestir | consideracao
com os olhos, tudo que nés vamos fazer é com os | Primeiro a beleza”
olhos, os olhos ele é tudo.

F Pela minha experiéncia, eu acho que o consumidor | “é claro que todos os | Prego,
leva em conta, é claro que todos os fatores | fatores influenciam, o | Visual,
influenciam, o preco, forma de apresentaco, enfim, | Preco, ~forma  de | Beneficio e
mais eu acho que o cliente hoje estd cada vez mais | Presentacao, enfim, | satisfacdo.
focado em sua satisfacdo pessoal, equilibrada a um | M!S €u acho que o

. . ~ cliente hoje esta cada
cgsto beneficio. Enj outr?s palavras’o cllente NAO qUEr | ve; mais focado em
sO preco, e também ndo quer s6 qualidade e ser | gya satisfacdo
“assaltado”, entdo pesque ele foca primeiramente em | pessoal, equilibrada a
sua satisfagdo, ele leva o que ele quer, mais dentro de | um custo beneficio.”
um custo beneficio justo.
G O sahor, a qualidade € o preco. “O sabor, a qualidade | Sabor,
eoprego.” qualidade e
preco

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
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O consumidor esta cada vez mais ciente, do seu poder de escolhas, neste sentido vem

exigindo que as empresas desenvolvam suas atividades com maior dedicacdo e

compromisso, conforme destaca Solomon (2016). Isso foi observado nas descri¢des dos

gestores C e F, destacados nas categorias: comodidade, atendimento e qualidade.

Quadro 3 — Midias sociais utilizadas

Entrevis Resposta Recorte Categoria
-tados
A Instagram, Whatzapp e Facebook “Instagram, Midias sociais
Whatzapp e
Facebook.”
B Facebook, Whatzapp e Instagram “Facebook, Midias sociais
Whatzapp e
Instagram.”

C Hoje eu trabalho com Instagram, facebook, eu tinhaum | “eu trabalho com | Marketing e
canal na OLX e também no mercado livre. Sé que como | Instagram, facebook, | Divulgacéo
minha demanda maior ficou concentrada no instagram, € | eu tinha um canal na
assim, eu preciso na verdade ter um tempo pra publicar | OLX e também no
nas outras midias, é tanto que a demanda do instagram | mercado livre.”
ela é muito alta e ndo me da tempo pra eu poder trabalhar
outras midias. Entdo fica mais restritas ao instagram.

D As midias sociais que eu utilizo pra divulgar a minha | “Whatzapp, porque | Midias sociais
atividade, meu saldo de beleza, hoje em diaa que eumais | eu trabalho  essa
uso é Whatzapp, porque eu trabalho essa ferramenta para | ferramenta para
agendar clientes, para saber o pds-servigo, saber se a | agendar clientes, para
cliente gostou do meu servico, se ela tem alguma | saber o pds-servigo,
reclamagdo, também trabalho com Whatzapp para | saber se a cliente
agendamento de horérios, a outra segunda midia mais | gostou do  meu
utilizada pelo saldo é o Instagram, onde eu posto os | servigo, se ela tem
servigos que eu fiz durante o dia, 14 eu marco as clientes | alguma reclamagéo.”
gue eu quero que veja e que outras pessoas também me | “também trabalho o
vejam né, e eu também trabalho o Facebook, muito | Facebook, muito
pouco, mais trabalho o facebook. pouco, mais trabalho

o facebook.”

E As redes sociais € 0 Instagram e o Whatzapp. Pelo | “o Instagram e o | Midias sociais
Instagram eu fiquei bem conhecida e pelo Whatzapp eu | Whatzapp.”
mando para 0s amigos e lista de transmisséo e grupos de
vendas no cariri e esse tipo de coisa.

F A gente investe sim, e envolve muito mais coisa, aisem | “a gente investe em | Midias sociais
redes sociais a gente investe em instagram, facebook, | instagram, facebook,
investimos bastante nas digitais influencias né, pois a | investimos bastante
gente entende que elas tém uma influéncia significativa, | nas digitais.”
trazem retorno pra gente.

G Eu divulgo através de WhatsApp, Facebook e Instagram. | “Eu divulgo através | Midias sociais

de WhatsApp,
Facebook e
Instagram.”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
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A utilizacdo de midias sociais foi percebida como ferramentas para a divulgacgéo de

produtos ou servicos. Como mencionado pelos gestores de maneira geral, quando dizem que

trabalham com as midias sociais e discorrem sobre as midias utilizadas, em conformidade

com as percepcdes de Figueiredo (2004).

Quadro 4 — Influéncia das midias sociais na empresa

Entrevis Resposta Recorte Categoria
tados

A Sim, o instagram mais que o0 whatzapp e facebook. “Sim, o instagram mais | Midias

que o whatzapp e | sociais
facebook”

B Sim, geralmente eu trabalho mais nas redes sociais, no | “Sim, geralmente eu | Midias
Whatzapp. trabalho mais nas redes | sociais

sociais, no Whatzapp”

C As midias sociais hoje séo, correspondem a 100% da minha | “As midias sociais hoje | Midias
demanda. Eu ndo tenho assim o fluxo de pessoas aqui, até | sdo, correspondema100% | sociais
porque € minha residéncia, entdo meu trabalho todo € viaredes | da minha demanda.”
sociais. Porque esta todo mundo hoje conectado, hoje todo | “Porque estd todo mundo
mundo tem perfil, todo mundo tem instagram, hoje todo | hoje conectado”
mundo quer ser visto, quer ser mostrado, entdo é 100% do
nosso trabalho.

D Eu considero sim que as redes sociais influenciam muito no | “Eu considero sim que as | Marketing
meu trabalho, e o motivo dessa influéncia é a internet alcancar | redes sociais influenciam | Digital
hoje em dia um mundo vasto de clientes, levar 0 meu servi¢o, | muito no meu trabalho, e 0
levar o meu trabalho a pessoas que eu nunca vi na vida, amigos | motivo dessa influéncia é
de amigos que compartilham ou pessoas que buscam nas redes | a internet alcangar hoje em
sociais servicos de saldo de beleza e que por ventura me | dia um mundo vasto de
encontram 14, no meu status de saldo de beleza e que por | clientes”
ventura me encontram l4.

E Olha, as midias sociais influenciam em tudo. Influenciam no | “Olha, as midias sociais | Influéncia
desenvolvimento do trabalho, porque vocé pega ideias. | influenciam em tudo” das redes
Influenciam na venda do seu trabalho, mais vocé também tem | “arede social ndo deixa de sociais
que ter muito cuidado porque vocé pode influenciar na perca | ser uma “faca de dois
de cliente, na ndo venda, caso vocé caia o nivel das postagens | gumes”, mas ela sendo
de fotos, de tudo isso. Entéo, a rede social ndo deixa de ser | bem utilizada, eu acredito
uma “faca de dois gumes”, mas ela sendo bem utilizada, eu | eu ela é muito mais eficaz
acredito eu ela é muito mais eficaz do que ndo eficaz. do que ndo eficaz.

F Hoje, eu acho que é impensavel para uma empresa néo investir | “¢ impensavel para uma | Marketing
em redes sociais, 0 marketing digital esta cada vez mais nitido, | empresa ndo investir em Digital
mais claro. O marketing digital é a evolucdo do marketing, | redes sociais, 0 marketing
entdo se 0 empresario ndo entende isso, ele fica para tras, ndo | digital estd cada vez mais
tem como. nitido, mais claro.”

“O marketing digital é a
evolugdo do marketing”

G Sim, porque as vezes o cliente esta ali s6 olhando, passeando | “as vezes o cliente estd ali | Marketing
pelas midias sociais, vé minha divulgagdo e tem o interesse de | s6 olhando, passeando Digital
me comprar. pelas midias sociais, vé

minha divulgacéo e tem o
interesse de me comprar”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

Percebeu-se que, na visdo dos gestores, esse € um caminho a ser muito explorado,

permitindo a divulgacdo até o pos-venda, possibilitando ainda estabelecer um feedback com
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os consumidores, como enfatizado na fala do gestor F, assim como na percep¢do de Sousa e
Azevedo (2010).

Quadro 5 — Planejamento logistico na empresa. Logistica de armazenagem, distribuicéo e
processamento de pedidos.

Entrevis Resposta Recorte Categoria
tados
A Sim, dependendo do produto que eu tenho, tenho até | “Sim, dependendo | Planejamento,
trés fornecedores e eu tenho uma planilha de calculo | do produto que eu | Justin Time
gue eu criei, onde eu consigo dividir e ratear todos os | tenho, tenho até trés
precos. Eu trabalho com o Justin time, estoque quase | fornecedores”
zero, onde os produtos sdo encomendados, e quando eu | “Eu trabalho com o
posto uma coisa que o cliente quer e ndo tem, porque eu | Justin time, estoque
comprei em pouca quantidade, por exemplo se a pessoa | quase zero, onde 0s
quiser eu ja encomendo e quando vier eu ja dou um | produtos sdo
prazo, avisando olha eu tenho s6 que daqui a dez ou trés | encomendados, e”
dias. No caso hoje, eu s6 tenho trezentos reais de
estoque, enquanto eu tenho pedidos para entregar
préxima semana gue chegam até a setecentos reais.
B Sim. Bom, quando eu termino um produto, eu aloco ele | “quando eu termino | Armazenagem
num lugar, no local adequado, embalo tudo em caixas, | um produto, eu aloco
em tipos de embalagem, em sacolas, tem também | ele num lugar, no
papeis especializados para esses tipos de coisas, é | local adequado,
envolvido com fitas. As vezes eu vou entregar na casa | embalo tudo”
da pessoa, no comércio, ou onde a pessoa preferir, as
vezes ele vai buscar na minha casa.
Possuimos, inclusive nés, todos os dias fazemos | “todos os  dias | Planejamento
reunibes de projec¢do, perspectiva, fazemos reuniGes em | fazemos reunides de | Justin Time
cima de metas, objetivos, tragamos o perfil do cliente. | projecéo,
E mesmo sendo virtual, eu procuro delimitar o meu | perspectiva, fazemos
tempo de atendimento que é de 8h as 18h. Entdo as | reuniGes em cima de
vezes as pessoas perguntam para gente alguma coisa no | metas, objetivos,
instagram, no facebook as 9h da noite, 10h da noite, | tragamos o perfil do
entdo no outro dia eu tenho coisas para atender, pra | cliente.”
fazer, ai eu preciso comecar cedo. “ndo temos
Nos ndo temos praticamente estoque, porque a gente | praticamente
ndo considera que estoque seja uma coisa interessante, | estoque, porque a
minha regra hoje é a demanda e encomenda. gente ndo considera
que estoque seja uma
coisa interessante,
minha regra hoje é a
demanda e
encomenda.”
D Eu tenho sim um planejamento logistico para atender a | “tenho  sim  um | Planejamento
demanda do saldo, e isso funciona, ndo tanto porque eu | planejamento
preciso de muitos produtos, né pra vender as minhas | logistico para
clientes, como eu trabalho com a parte de servigos a | atender a demanda
demanda de produtos ndo é tdo necessaria em 100%, | do saldo, e isso
porque eu fagco compras semanalmente ou | funciona”
quinzenalmente e o meu fornecedor, ele consegue me
entregar num tempo que da pra eu atender a clientela.
E De inicio eu ndo possuia planejamento logistico | “ndo possuia | Armazenagem
nenhum, como eu iniciei no meu Ultimo semestre de | planejamento Distribuicdo
faculdade, eu sou fisioterapeuta hoje, entdo assim eu | logistico nenhum,”
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ndo entendia muito bem da area, entdo eu tive uma
ajuda do meu marido. E a logistica do armazenamento,
eu comprei um freezer s6 para os dindins, eu tive que
comprar porque armazenar os dindins no frezer da casa,
isso deixava com que os dindins ficassem com o gosto
dos alimentos da casa, entdo ndo daria certo. Isso ia
fazer com que os mus din dins perdessem a qualidade,
porque eu sempre trabalho com os melhores produtos,
sempre trabalho com qualidade. A qualidade sempre é
um grande foco, entdo o armazenamento entra na
qualidade e o processamento também, sempre temos
qualidade, nds usamos toucas para nao ter perigo de
queda capilar, sempre com higieniza¢do das maos, tudo
direitinho e o processo de pedidos, geralmente o pessoal
pega aqui na minha casa, raramente faco entrega, as
entregas s sdo feitas se forem em grande quantidade,
porque ndo tenho moto, essas coisas e entdo fica muito
caro.

“E a logistica do
armazenamento, eu
comprei um freezer
s6 para os dindins,
eu tive que comprar
porque armazenar 0s
dindins.”

“geralmente 0
pessoal pega aqui na

Sobre 0 aspecto logistico a gente tem evoluido bastante,
a gente tem entendido a importancia do resultado final
disso. Mais é um trabalho constante, porque tudo muda
muito rapido, até a nossa oferta e demanda de produtos
muda muito rapido, por exemplo, a trés anos atras 50%
do nosso faturamento era um produto, hoje é outro
produto, e isso envolve a mudanga de logistica e a gente
tem que estar sempre atento a isso.

minha casa,
raramente faco
entrega”

“Sobre o aspecto

logistico a gente tem
evoluido bastante, a
gente tem entendido
a importdncia do
resultado final disso”

Planejamento
Logistico

Sim, eu busco novidades. Aqui na minha cidade
ninguém faz entrega, eu faco em domicilio e eu néo
tenho nenhum fornecedor especifico, geralmente eu
compro em outra cidade por que geralmente tem
melhores pregos do que aqui na minha cidade e os
pedidos 0 meu cliente faz através de rede social, eles
mandam mensagens, eu anoto os pedidos e a entrega
das marmitas é o meu esposo que faz.

“na minha cidade
ninguém faz entrega,
eu faco em domicilio
e eu ndo tenho
nenhum fornecedor
especifico,
geralmente eu
compro em outra
cidade”

Distribuicdo

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

Notou-se a clara utilizagdo dos processos logisticos pelos gestores, bem como a

percepcao da importancia do conhecimento e utilizagdo desses processos. Como destaca

Sousa, Weber e Campos (2015), e notados nas falas do gestor C.

Quadro 6 — Desenvolvimento empresarial sob o aspecto logistico.

porgue alguns me ddo dez dias a um preco X,

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados
A Sim, até porque, ndo s6 na logistica da entrega, da | “ndo sé na logistica | Logistica
distribuicdo e dos fornecedores. Como tenho maisde | da  entrega, da
um fornecedor eu consigo barganhar essa logistica | distribuicdo e dos
melhor, tanto para mim, como para os clientes, | fornecedores.”
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enguanto que outros me ddo cinco dias e com preco
Y.
B Sim, eu acho que, ndo que eu tenha planejado, mais | “ndo que eu tenha | Planejamento
algo que vem a ser bom para mim e para eles também | planejado, mais algo
né. que vem a ser bom
para mim”
C A gente tem, na verdade tem até que comemorar | “tem sido mais do | Planejamento
porque tem sido mais do que aquilo que a gente | que aquilo que a
espera, para 0 pouco tempo que a gente tem de | gente espera, para 0
mercado, entdo dentro daquilo que a gente planejou | pouco tempo que a
tem estado no caminho. gente  tem  de
mercado.”
D O meu distribuidor ele até desenvolve um bom | “meu distribuidor | Distribuicdo
trabalho para que ocorra tudo dentro do planejado. | ele até desenvolve
Mais ha dias, em semanas que realmente eu fico “na | um bom trabalho
mao”, por um motivo ou por outro. Porque eu pedi | para que ocorra tudo
“em cima da hora”, ou porque ndo ¢ dia de entrega | dentro do
para o bairro em que eu moro, mais da certo, tudo | planejado.”
esta funcionando.
E Se desenvolve, eu tenho uma boa resposta do | “Se desenvolve, eu | Planejamento
publico, eu tenho boas respostas de venda durante | tenho uma boa
todas as épocas. E muito trabalhoso fazer porque eu | resposta do publico,
sou muito perfeccionista, eu sou muito cautelosa, | eu tenho  boas
muito cri cri, mais tenho um bom resultado. respostas de venda
durante todas as
épocas.”
F Estd sim, a nossa logistica sdo operagdes simples, | “Estd sim, a nossa | Planejamento
mais esta conforme planejado. Claro que a gente | logistica sdo
precisa melhorar ainda em muitos aspectos, mais a | operagdes simples,
gente ja evoluiu bastante. mais estd conforme
planejado.”
G Sim, eu considero que estd desenvolvendo, a cada | ” esta | Planejamento
dia novas pessoas conhecem meu trabalho e assim | desenvolvendo, a
vou ganhando novos clientes. cada dia novas
pessoas conhecem
meu trabalho.”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

No tocante ao desenvolvimento da organizacéo sob o aspecto logistico, ficou notorio
que os gestores percebem seu desenvolvimento, mesmo que a passos lentos. Isso se
evidencia através da colocacdo dos gestores E, F e G Conforme comentado por Ballou
(2006), no tocante ao desenvolvimento logistico de uma organizacdo e complementado por

Novaes (2007), no tocante as condi¢des de realizacdo e alcance das metas.
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Quadro 7 — Principais dificuldades no tocante aos aspectos logisticos

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados

A S6 a distancia, porque os meus produtos vém de | “Sé a distincia.” Logistica de
Curitiba, Goiania e Rio de janeiro. Quando a qualidade distribuicdo
€ muito baixa eu perco, ou seja, eu s6 consigo encontrar dos
um produto de alta qualidade com muita distancia e isso fornecedores
prejudica minha logistica de entrega, porque se vocé
quer um produto para entregar em tal periodo, eu preciso
ter entdo um prazo mais curto, por isso fica complicado.

B Na logistica? A questdo de quantidade de produtos, que | “questdo de quantidade | Gestdo da
as vezes, muito produto, ai eu por enquanto nao tenho | de produtos” qualidade
como atender a essa demanda enorme.

C Em relacdo a logistica o que a gente tem mais | “alogistica o que a gente | Entrave
dificuldade é que quando os produtos chegam no Brasil, | tem mais dificuldade é | logistico
ja que a gente esta falando de produtos importados, € a | que quando os produtos
grande dificuldade é o processamento dos nossos | chegam no Brasil.”
correios, né porque € muito lento, a gente as vezes ndo
consegue cumprir prazos.

D A Unica dificuldade que eu percebo no meu fornecedor, | “no aspecto logistico ¢ | Logistica de
no aspecto logistico é que eu tenho que formar um | que eu tenho que formar | distribuigdo
pedido em uma quantidade X, para que ele possa | um pedido em uma | dos
entregar. Entdo se eu ndo tiver um pedido formado num | quantidade X, para que | fornecedores
valor X, eu ndo consigo que ele venha fazer a entrega | ele possa entregar.”
aqui no meu bairro.

E As dificuldades véo desde a compra do material até a | “As dificuldades vao | Logistica de
entrega, e tudo isso, € assim, acompra do material, como | desde a compra do | distribuicdo
eu trabalhei com tudo, desde o principio de O6tima | material até a entrega”
qualidade, ndo vende tudo no mesmo local, num preco
mais acessivel, e também eles mudam muito de preco,
entdo as vezes eu tenho que ir em um supermercado que
as vezes ndo tinha tudo 14, eu tenho que ir pra outro, € as
vezes se perde mais de um dia por filas nos
supermercados. Os chocolates compro em uns, os leites
condensado em outro, 0s saquinhos no centro da cidade,
os lacinhos em outro local, entdo assim em relagdo a
logistica é bem complicado, entéo tenho que comprar
em quantidade que dé para passar um tempo, pra ndo
ficar indo o tempo todo.

F Encontrar produtos especificos, recentemente a gente | “Encontrar produtos | Encontrar 0s
esta criando uma nova linha de bolos, uma linha de | especificos” produtos
bolos mais fina, em um nivel melhor, e agente esta necessarios
usando por exemplo a manteiga, foi uma dificuldade
grande a gente usara manteiga a nivel industrial, os
fornecedores aqui ndo tinham, s6 vendem margarina e
ai eu tive que entrar em contato com fortaleza, enfim e
as empresas de 14 ndo tinham logistica para mandar para
c4, e ai foi uma dificuldade.

G A dificuldade é que nem tudo tem aqui na minha cidade, | “¢ que nem tudo tem | Logistica de
eu tenho que me deslocar até outra cidade para comprar, | aqui na minha cidade, eu | distribuicdo
e quando tem aqui o preco geralmente ndo compensa. tenho que me deslocar

até outra cidade para
comprar”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
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Com relacdo aos entraves percebidos no desenvolvimento dos processos logisticos

foi possivel observar que na logistica de distribui¢do dos fornecedores os gestores encontram

dificuldades em ser atendidos, dentro da regido em que atuam, precisando muitas vezes se

deslocarem ou contatarem fornecedores de outras regides, de forma geral por todos 0s

gestores, mais evidenciado pelo gestor E, de acordo com as percep¢des de Ballou (2010), e

Leite (2006).
Quadro 8 — Principais desafios logisticos
Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados
A A distancia A distdncia Transporte
B A dificuldade em encontrar material na cidade. Matéria prima Dificuldade  de
fornecedor
C A deficiéncia dos correios. Déficit dos correios | Ineficiéncia  de
transporte
D O principal desafio que eu acho na gestdo | “atender todos os | Agilidade e
logistica, eu acho que vai ser atender todos os | clientes de forma | eficiéncia nos
clientes de forma mais rapida, de forma eficaz. | mais rapida, de | processos
Claro que eu percebo que gera um custo para as | forma eficaz.”
entregas, seja ela com a mercadoria muita ou com
pouca mercadoria, que gera um custo, mais acho
que as empresas de logistica deveriam repensar
bem e atender a demanda pequena ou grande do
seu cliente.
E A busca pela mercadoria, pois como eu lhe disse, | “A  busca  pela | Dificuldade  de
0s materiais sdo comprados em locais diferentes, | mercadoria, pois | fornecedor
e isso tudo acontece pra que eu tenha um preco | como eu lhe disse, 0s
acessivel para o cliente, porque se eu for comprar | materiais séo
tudo no mesmo local, eu ndo tenho um preco | comprados em locais
acessivel para o cliente, teria que aumentar o meu | diferentes”
preco por conta do custo, e ai o cliente
consequentemente deixaria de me comprar.
F Me considero bem atendido aqui em juazeiro, pois | “Me considero bem | Necessidades
0 mercado é bem amplo e oferece um bom | atendido aqui em | atendidas
subsidio de materiais, no caso s6 de alguns | juazeiro, pois o0
produtos especificos, geralmente industriais, que | mercado é bem
é necessario buscar outras alternativas. amplo e oferece um
bom subsidio de
materiais, no caso so
de alguns produtos
especificos”
G O desafio é de se locomover de minha cidade até | “O desafio é de se | Transporte
outra. E na entrega, algumas vezes o cliente ndo | locomover de minha
esta em casa, entdo eu considero um desafio | cidade até outra”
porque a gente marca com o cliente, ai ele acha
que vai demorar e quando a gente chega la tem que
ir procurar o cliente ainda.

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
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Respectivos aos principais desafios logisticos, foi possivel observar que os gestores

encontram dificuldades em conseguir adquirir suas matérias primas para o desenvolvimento

de seus trabalhos. Em sua maioria, é necessario buscar fornecedores distantes, pois a regido

ndo dispde de materiais passiveis desses investimentos. Conforme falado pelo gestor B e F,

em conformidade com Fernandes et al (2013) e complementado por Severo (2006).

Quadro 9 — Principais beneficios no tocante a infraestrutura

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados

A Eu n&o tenho gasto com aluguel, bem dizer eusou | “Eu ndo tenho gasto com | Reducdo dos
ambulante, ndo preciso ter estrutura fisica, eu | aluguel, bem dizer eu sou | custos
posso guardar em um armario que eu tenho la em | ambulante, ndo preciso ter
casa. O gasto com embalagens, essas coisas | estrutura fisica, eu posso
também chegam a ser zero, porque eu mesmo fago | guardar em um armario que
£55as COisas. eu tenho 14 em casa.”

B Horarios, como eu trabalho em casa, eu posso | “Horéarios, como eu trabalho | Disponibilidade
trabalhar, se eu tiver disposicdo eu trabalho até | em casa, eu posso trabalhar.”
vinte e quatro horas, como se o pedido for urgente,
eu ndo paro enquanto ndo termino, eu vou até o
fim. Af se fosse no comércio ndo daria né, eu teria
que dormir, ir para casa.

C O primeiro de tudo é que se eu tivesse uma loja | “O primeiro de tudo ¢ que se | Reducéo dos
fisica, eu teria que atrair clientes, com gastos de | eu tivesse uma loja fisica, eu | custos
midia, com panfletagem, e outras formas de | teria que atrair clientes, com
divulgacdo que hoje geraria muito custo. Na | gastos de midia, com
internet a gente consegue reduzir praticamente | panfletagem, e outras formas
90% dos custos que nds teriamos com loja fisica, | de divulgagdo que hoje
entdo eu acho hoje que o mercado virtual € um | geraria muito custo.”
mercado que é, pelo menos nesse momento que a
gente vive, é algo que dispendiosamente é muito
interessante porque vocé praticamente ndo tem
gastos, vocé consegue formar parcerias, oferecer
essas parcerias e em cima disso vocé consegue ser
visto.

D Um dos principais beneficios que eu vejo na | “Um dos principais | Logistica de
infraestrutura logistica e no circuito atendido por | beneficios que eu vejo na distribuigdo
eles é que facilita muito a vida da gente, enquanto | infraestrutura logistica e no
eu estou aqui no saldo trabalhando. circuito atendido por eles.”

E Os beneficios é que quando eu fago esse circuito | “Os beneficios é que quando | Reducédo de
de comprar as coisas dessa forma eu tenho | eu fago esse circuito de | custos
beneficio do meu valor final menor, para meu | comprar as coisas dessa
cliente ndo pagar mais caro. Continuar o mesmo | forma eu tenho beneficio do
preco, com produtos de qualidade. meu valor final menor”

F Os principais beneficios ¢ a reducdo de tempo, a | “Os principais beneficios € a | Reducéo de
economia de tempo, reducdo de trabalho inclusive, | reducdo de tempo, a | custos e tempo
mais produtividade, entdo vocé consegue mais | economia de tempo, redugdo
resultado. Economizando esforco e muitas vezes | de trabalho inclusive, mais
até economizando na prépria matéria prima. produtividade”

G O beneficio para mim é o reconhecimento dos | “reconhecimento dos meus | Reconhecimento
meus clientes. clientes.”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)
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Referente aos principais beneficios com relacdo a infraestrutura, ficou claro que ao

desenvolver suas atividades em ambientes virtuais, 0s gestores economizam seus custos e

tempo, tornando o atendimento mais rapido, uma vez que as midias sociais proporcionam

uma interacdo maior entre empresa e cliente. Foi colocado de maneira geral pelos gestores,

mais evidenciado nas falas dos entrevistados A e B complementado pelas observacoes feitas

por Nereu (2013), quando enfatiza custos baixos e Quaino (2012), complementado com as

transformacdes habituais.

Quadro 10 — Atendimento dos fornecedores

nenhum obstaculo, até porque aqui o cariri é uma
regido bastante privilegiada inclusive, é claro que
pelas proéprias dificuldades ainda do interior a
gente encontra uma ou outra dificuldade em
questdo de preco, por oferecer um produto mais
caro.

obstaculo, até porque aqui
0 cariri € uma regido
bastante privilegiada”

“gente encontra uma ou
outra  dificuldade em
questdo de preco, por

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados

A Hoje sim, mas até seis meses atras eu tinha, como | “Hoje sim, mas até seis | Parcerias
eu so tinha s6 um fornecedor, era errava, eu tinha | meses atras eu tinha, como
s6 um fornecedor para cada produto, eu achava | eu s6 tinha s6 um
eu isso era legal, porque eu tinha contato direto, | fornecedor, era errava, eu
mais nado, depois que eu vi quer ter dois, trés, | tinhasé um fornecedor para
quatro fornecedores eram bacanas. Agora ficou | cada produto”
melhor para a pronta entrega porque eu consigo
barganhar, hoje a gente tem as conversas, eu
mando conversas, envio e-mails e eu consigo
precos e tempos melhores.

B Sim, eu trabalho mais com fornecedores daqui | “eu trabalho mais com | Parcerias
(da regido), quando tem algum pedido que exige | fornecedores daqui (da
um tipo de matéria prima que seja mais | regido).”
complicada, mais exigente, ai eu busco fora, mais
geralmente chegam em um prazo muito bom.

C 100% mesmo, porque “la fora” as coisas | “100% mesmo, porque “la | Parcerias
realmente funcionam, nés temos parceiros “la | fora” as coisas realmente
fora” que cumprem prazos, que sdo leais, a | funcionam, nds temos
fidelidade dessa parceria € muito forte. O que | parceiros “la fora” que
embaraca mesmo é quando chega no Brasil. cumprem prazos, gque Sao

leais.”

D Eu me acho bem atendida pelos meus | “me acho bem atendida | Parcerias
fornecedores. Até concordo que eles conseguem | pelos meus fornecedores”
de certa forma atender a minha necessidade.

E Eu ndo me considero muito bem atendida porque | “ndo me considero muito | Entrave
existem alguns sabores que eu deixo de fazer | bem atendida  porque | logistico
porque falta alguns ingredientes. E existe uma | existem alguns sabores que
geleia de maracuja, e algumas coisas assim que | eu deixo de fazer porque
faltam, entre outras, sé que ai eu ndo tenho como | falta alguns ingredientes”

Ihe dizer se o problema é o fornecedor principal,
como a fébrica, ou o fornecedor segundo né, que
é 0 supermercado.
F Quanto aos fornecedores, sim, eu ndo vejo | “eu ndo vejo nenhum | Parcerias
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oferecer um produto mais
caro.”

Fornecedor aqui tem, mais geralmente sdo o
preco muito alto e pra mim ndo compensa
comprar aqui na minha cidade.

“aqui tem, mais geralmente
580 o0 prego muito alto e pra
mim ndo compensa”

Entrave
logistico

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

No que diz respeito ao atendimento dos fornecedores foi possivel notar que apesar

da necessidade de buscar fornecedores externos, conforme destaca o gestor F, em sua

maioria, os gestores estabelecem uma relagcdo de parceria com 0s mesmos, considerado que

podem assumir compromissos com seus clientes baseado na confianga das parcerias

firmadas, como observado com a fala do gestor D como destaca Moia et al (2013).

Quadro 11 — Feedback

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados
A | Sim, pra todas as pessoas que me compram eu | “pra todas as pessoas que | Satisfacdo
sempre pergunto se estdo gostando do produto ou | me compram eu sempre
conteddo, como ja houve reclamacdes, foi quando | pergunto se estdo gostando
eu consegui trocar de fornecedor. do produto ou conteldo,
como ja houve
reclamagdes, foi quando eu
consegui trocar de
fornecedor”

B Com certeza, tanto que quando entrego o pedido, | “quando entrego o pedido, | Feedback
que acontece a festa ou o evento, eu sempre vou I& | que acontece a festa ou o
perguntar se a pessoas gostou, Se supriu a | evento, eu sempre vou la
necessidade, se atingiu o0 que ele estava | perguntar se a pessoas
planejando. gostou, se supriu a

necessidade, se atingiu o
que ele estava planejando.”

C Sim, isso é um trabalho que a gente faz de forma | “é um trabalho que a gente | “acompanh
muito criteriosa, o trabalho de pds-venda. Inclusive | faz de forma muito | amento
nos elaboramos uma pesquisa de satisfacéo, para o | criteriosa” pos-venda”
cliente, pos-compra pra que ele nos retorne como € | “nés  elaboramos uma | “pesquisa
que ele se sentiu, se ele foi bem atendido, se o0 | pesquisa de satisfagdo” de
produto chegou nas condicBes que ele esperava, se satisfagdo”
estava tudo certinho, se ele tem alguma duvida,
deixamos espaco pra critica, sugestdo, reclamacéo.

D Eu ndo acompanho o feedback dos meus | “ndo acompanho o | Dificuldad
consumidores acerca do desenvolvimento e do | feedback dos meus | e em
trabalho logistico, ndo é uma coisa que eu | consumidores acerca do | acompanha
acompanhe néo. desenvolvimento e do |r 0

trabalho logistico” feedback
do
consumido
r
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E Eu acompanho o feedback dos meus | “acompanho o feedback | Satisfacdo
consumidores. dos meus consumidores.”

F A gente estd sempre ouvindo sim, inclusive um | “estd sempre ouvindo sim, | Satisfacéo
feedback constante né, porque te empresas que | inclusive um feedback | Oportunida
vem o cliente um dia e pra ver esse cliente | constante” de de
novamente € dois, trés anos depois, ou as vezes | “e isso a gente oportuniza | melhoria
nunca mais vem né, uma loja de carro por exemplo, | isso em resultados.”
uma loa de motos, moveis, enfim. Nés temos
muitos clientes, frequentes e constantes, entdo eles
conhecem nossos produtos até melhor que nés
mesmos as vezes, entdo eles tem uma intimidade
muito grande com a nossa empresa, entdo passam
muito feedback,e isso a gente oportuniza isso em
resultados.

G Eu sempre procuro em estar em contato com meus | “sempre procuro em estar | Acompanh
clientes perguntando se gostaram da minha | em contato com meus | amento
comida, se eles tém alguma sugestdo de cardapio | clientes perguntando se | feedback
para a semana seguinte, procuro sempre atender o | gostaram da minha comida,
que eles gostam. se eles tém alguma

sugestdao”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

Ficou nitida a utilizacdo do feedback como ferramenta que possibilite melhoria nos

processos logisticos por todos os gestores, sem excecao e evidenciado na fala do gestor C,

assim como evidencia os autores, Duarte (2015) e Cunha et al (2007), acerca dessa

importancia.

Quadro 12 — Solucdes criativas frente aos entraves logisticos

Primeiramente eu faco de tudo para encontrar o
material para o pedido que o cliente fez, 100% igual,
a mesma matéria prima, depois eu vou pra 90%, 80%
e vou explicando pra aquela pessoa 0 que esta
acontecendo, ai eu vou descendo as porcentagens, ai
geralmente da para fazer, pois na maioria das vezes
0 pessoal faz o pedido com trés meses antes.

coloco adesivos, coisas
que podem divulgar o
produto”

“vou explicando pra
aquela pessoa 0 que esta

acontecendo”

Entrevist Resposta Recorte Categoria
ados
A Sim, tipo na demora de produtos, as vezes eu trago | “na demora de produtos, | Criatividad
um produto inovador a também por ele ser um | as vezes eu trago um | e
produto diferenciado dos demais, eles ndo | produto inovador a
conseguem encontrar aqui e quando chega eu acabo | também por ele ser um
personalizando. Ou seja, isso quebra o tempo da | produto diferenciado dos
logistica, porque teve o desgaste de esperar um | demais, eles nao
pouco mais, mas agrega-se valor ao produto. conseguem encontrar
aqui e quando chega eu
acabo personalizando”
B Sim, como a divulgacdo, eu aproveito que vou | “como a divulgagdo, eu | Agregacdo
entregar o pedido e coloco adesivos, coisas que | aproveito  que  vou | de valor
podem divulgar o produto. entregar o pedido e
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Na verdade, a gente procura, a0 maximo, maximizar
0S prazos ja se antecipando a essa problematica do
Brasil. Mais a gente tenta com atendimento, com
feedback, a gente tenta sempre dando atencdo ao
cliente, ndo deixando o cliente: “cadé minhas
coisas”?, “onde estdo”?. A gente sempre esta se
antecipando a tudo isso, sempre faz uma live, pra que
a gente possa explicar para o cliente: “olha, as coisas
estdo chegando”, “j& estdo no Brasil”, “aconteceu
i$80...1880”.

“a gente procura, ao
méximo, maximizar 0s
prazos”

“a gente tenta sempre
dando atengao ao cliente”

Satisfacéo
e
fidelizacdo

Eu tenho uma solucéo bem criativa sim, referente a
logistica do meu desenvolvimento que é o transporte
de taxi para minhas clientes. E, como eu tenho carro
em casa e quando as clientes ndo podem vir até o
saldo, entdo eu me disponibilizo, vou até a casa delas
busca-las e trazer para o saldo para elas poderem se
arrumar, fazerem seus servicos e depois que termina
tudo, vou deixa-las novamente em casa, sem custo
algum.

.

uma  solu¢do  bem
criativa sim, referente a
logistica do meu
desenvolvimento que é o
transporte de taxi para
minhas clientes.”

Criatividad
e e
Inovacgéo
Marketing
one to one

Sim, eu sempre tenho solugdes criativas, se eu tiver
algum problema de logistica, ou com a entrega dos
meus adesivos ou alguma coisa, eu sempre dou um
jeito de tentar resolver. Eu sempre tento dar um jeito
pra resolver.

“Eu sempre tento dar um
jeito para resolver.”

Busca por
solucbes

Eu trabalho as coisas no marketing e ai n6s chegamos
para colher informagdes de nossos clientes, no
préprio sistema, a gente viu que era possivel
cadastrar os clientes, com datas de nascimentos e
tudo no préprio sistema e a gente usou isso, recolheu
isso pra fazer um marketing individual com o cliente,
como por exemplo lembrar da data de aniversario
dele, enviar e-mail, aos que ndo tem e-mail a gente
entra em contato elo WhatsApp.

“nds chegamos para
colher informagdes de
nossos  clientes, no

proprio sistema, a gente
viu que era possivel
cadastrar os clientes”

“um marketing
individual com o cliente”

Marketing
one to one

Eu sempre procuro manter o eu cliente paciente,
acalmando ele e buscando atender o mais rapido
possivel.

“sempre procuro manter
0 eu cliente paciente,
acalmando ele e
buscando atender o mais
rapido possivel”

Busca
solucbes
rapidas

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

Quanto ao conhecimento dos gestores acerca dessa importancia de desenvolver

solucdes criativas como forma de atrair e manter clientes. Como fica evidente na colocagédo

do gestor complementado pelas colocacdes dos autores Novaes (2001) e Correia (2010).
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Quadro 13 — Diferencial competitivo

Entrevis Resposta Recorte Categoria
tados

A Sim, o fato de personalizar as coisas é | “o fato de personalizar | Enfase
totalmente diferente e inovador, porque as | as coisas € totalmente | nos servicos
empresas, elas ndo se preocupam muito com | diferente e inovador” Diferencial
isso porque eles tm que pagar, tanto alugueis, | “eu ndo preciso me | competitivo
comprar bancadas, tem que ter toda aquela | preocupar com o layout,
preocupacdo com o layout, enquanto eu ndo | por ser um modelo
preciso me preocupar com o layout, por ser | diferenciado.”
um modelo diferenciado.

B Sim porque eu atendo o cliente de acordo com | “eu atendo o cliente de | Atendimento
a disponibilidade dele. Tem dias que eu | acordo com a | personalizado
atendo o cliente a uma hora da manhd, se a | disponibilidade dele”
pessoa tiver vontade de comprar naquele
momento, eu fechar o pedido naquela hora
mesmo.

C 100%. Pois nds percebemos aqui na regido | “nds percebemos aqui | ldentificacdo
gue as pessoas sdo muito carentes em relacdo | naregido que as pessoas | de necessidade
a produto e atendimento. NGs ndo estamos | sdo muito carentes em | Diferenciacéo
preocupados com prego, porque o precondo € | relagio a produto e | dos
o valor que a mercadoria tem para o cliente, | atendimento” concorrentes
entdo a gente procura trazer produtos | “em relagdo a ser
inovadores, procuramos trazer produtos em | competitivo, a gente
cima da necessidade dos clientes. E em | procura fazer e trazer o
relagdo a ser competitivo, a gente procura | que a concorréncia nao
fazer e trazer o que a concorréncia ndo faz ou | faz ou nio traz”
ndo traz, para que a gente possa realmente ter
0 espaco que a gente planeja.

D O diferencial competitivo do meu neg6cio é 0 | “diferencial competitivo | Atendimento
grande leque de servigos que eu tenho | do meu negécio é o | personalizado
disponivel, eu trabalho com cabelo, unha, | grande leque de servigos | Diferenciacéo
depilacdo, trabalho com alongamento de | que eu tenho | dos
cilios, alongamento de unha, com todos os | disponivel” concorrentes
tipos de alisamentos, todas as tendéncias do | “minhas  funcionarias
mercado e inovacdo em relacdo a servicos, | sdo qualificadas pra
ainda tenho um preco excelente, tenho | atender bem e tenho o
estabelecimento confortavel, tenho | servico de taxi que é de
atendimento qualificado, todas as minhas | ir buscar e deixar a
funcionarias séo qualificadas pra atender bem | cliente quando terminar
e tenho o servigo de taxi que é de ir buscar e | os servigos”
deixar a cliente quando terminar os servicos.

E Considero. Ter um diferencial para mim é | “Terum diferencial para | Estabelecer
vocé trabalhar com qualidade, higiene, vocé | mim é vocé trabalhar | diferencial
trabalhar com pontualidade e é vocé trabalhar | com qualidade, higiene, | competitivo
com honestidade. vocé trabalhar com

pontualidade e é vocé
trabalhar com
honestidade”

F Sim, eu considero que n6s temos, até porque | “eu considero que nés | Enfase nos
nenhuma empresa se sustenta no mercado se | temos, até  porque | servigos
ela ndo tem um diferencial competitivo, o0 | nenhuma empresa se
simples fato dela existir no mercado, estar no | sustenta no mercado se
mercado ostra que ela tem esse diferencial | ela ndo tem um
competitivo, do contrdrio ndo estaria. | diferencial competitivo”

Acontece gue muitas vezes 0 mercado se
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adapta de tal forma que vocé precisa | “o nosso diferencial é a
desenvolver esse diferencial competitivo. Eo | pronta  entrega, a
nosso diferencial € a pronta entrega, a | facilidade, a nossa ideia
facilidade, a nossa ideia de entregar um | de entregar um produto

produto répido, facil e a preco justo. rapido, facil e a preco
justo”
G O meu diferencial é sempre buscar ouvir a | “meu diferencial ¢é | Foco no
opinido dos meus clientes. Tentando atender | sempre buscar ouvir a | feedback
0 que eles buscam, e isso sempre me ajuda. opinido  dos  meus
clientes”

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

No que diz respeito ao diferencial competitivo, foi possivel perceber que as
organizacOes estabelecem pontos especificos como a énfase nos servigos, atendimento
personalizado e diferenciagdo dos concorrentes como diferencial competitivo, como destaca o

gestor A e E, em complemento com as ideias de Marques (2006) e Paladine (2008).

Considerac0es Finais

Ao considerar a finalidade deste trabalho, € possivel notar que seus objetivos foram
alcancados quando se observa que 0s gestores, mesmo sem conhecimentos técnicos, fazem uso
de estratégias logisticas ao desenvolverem suas atividades em ambiente virtual utilizando-se de
produtos e servicos diferenciados.

E necessario destacar que a maioria das organizacbes ndo utiliza planejamentos
logisticos aplicados, apesar de praticarem a logistica em suas atividades diarias. Tornando
evidente a busca por resolver de maneira rapida e criativa qualquer situacdo que possa resultar
na perca de clientes, bem como na prospec¢do dos mesmos.

O desenvolvimento de modelos de negdcios voltados a perfis especificos de
consumidores estd baseado na utilizacdo de estratégias como qualidade, atendimento e preco
justo. As midias sociais permeiam um caminho que permite a divulgacdo e facilita estabelecer
um feedback com os consumidores, de forma mais préxima, todavia a ser bastante explorado
ainda.

A pesquisa realizada com 0s gestores, permitiu observar que 0s processos logisticos
desenvolvidos, independente do ramo de atuacdo da empresa, estdo sendo praticados na

organizacdo. No tocante aos entraves, ficou notorio que em grande parte sdo oriundos de
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fornecedores locais, uma vez que para conseguir atender aos clientes, dentro de suas
especificacOes, € necessario se deslocar ou contatar fornecedores de outras cidades, até Estado.

Ficou notério que independente da formagdo dos gestores, mesmo sem 0S
conhecimentos técnicos, estes praticam os processos logisticos em suas atividades e respectivas
organizacbes, bem como utilizam as midias sociais para obter dados que auxiliem no

desenvolvimento logistico como diferencial competitivo.
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