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RESUMO

A pandemia da Covid-19 ocasionou grandes efeitos colaterais no mercado de trabalho,
trazendo imprecisdo para as organizagdes. Ainda nessas condi¢des alguns empreendedores se
arriscaram a criar o seu proprio negocio, abrangendo no inicio da sua jornada métodos que os
fizessem diferentes para o seu desenvolvimento. O presente estudo analisou como e quais
estratégias de diferenciacdo contribuiram para o sucesso de um negocio durante a pandemia
da Covid-19. Para tanto, foram definidos os seguintes objetivos especificos: 1 - estudar as
estratégias competitivas genéricas, com foco na diferenciagdo e 2 - identificar em um negocio
do setor de vestuario masculino criado durante a pandemia de que forma a estratégia de
diferenciag@o atuou no seu sucesso. O estudo tem uma abordagem qualitativa, trata-se de uma
pesquisa descritiva, o método adotado foi o estudo de caso e a coleta de dados contou com a
entrevista semi-estruturada. A partir das informagdes levantadas na entrevista, foi feita uma
andlise de conteudo das respostas, e por meio dos resultados encontrados foi possivel perceber
que as estratégias de atendimento e suporte foram, dentre as estratégias de diferenciagdo, as
que se destacaram no caso estudado e essenciais para o desenvolvimento da empresa.
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1 INTRODUCAO

Para poder enfrentar os desafios organizacionais internos e externos, como as
condi¢des econdmicas e de mercado, ¢ importante que os planos estratégicos sejam tracados a
fim de competir, administrar e desenvolver competéncias que consigam destacar a
organizagdo perante os obstaculos encontrados em seu progresso (GAMBLE; THOMPSON;
2012). Em meados de Dezembro de 2019, originou-se na China, na cidade Wuhan a
Covid-19. De facil transmissao e dissemina¢ao mundial, o coronavirus SARS-CoV-2, afetou
de forma critica toda a populagdo (BRASIL, 2021). Para evitar a propagagao do virus, os
orgdos governamentais decretaram as medidas restritivas de /ockdown, visto que, boa parte da
populagdo ja havia sido atingida. O efeito ocasionado pela doenga provocou crise social e
econdmica em carater mundial, levando as empresas a terem que optar por finalizar seus
servicos no mercado ou buscar estratégias para se sobressair € se manter de portas abertas
(GUEDES, et al. 2021).
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Enfrentando um momento atipico os empreendimentos iniciantes e também os ja
existentes tiveram de conduzir novas maneiras para enfrentar os desafios provocados devido
ao periodo pandémico. Desta forma, a administracdo estratégica torna-se primordial, pois tem
finalidade de atingir os planejamentos de acordo com a vivéncia do ambiente € com os
recursos que a organizacio detém. E importante ressaltar que para ser efetivo a mesma
engloba todos os setores de uma empresa, executando, controlando e conduzindo o
planejamento organizacional (FERNANDES; BERTON, 2012).

Manter-se de forma estdvel durante este periodo requer taticas diferenciadas com
relagdo aos concorrentes de mercados, logo, ¢ necessario identificar a vantagem competitiva
da empresa pois inclina-se a ser valioso (GAMBLE; STRICKLAND; THOMPSON, 2008).
Porém, para que a empresa obtenha uma vantagem competitiva sustentavel, os beneficios
devem ser maiores do que o setor em que a empresa atua. Existem dois tipos de vantagens
competitivas: a lideranca em custo, focada em criar uma cultura para a reducdo de
desperdicios, sendo cautelosa com relagdo aos oponentes; e a estratégia de diferenciagdo, a
fim de gerar valor aos seus produtos e servigos (1979 apud PORTER; CARVALHO, 2010;
LAURINDO, 2010).

Com base no exposto surgiu o seguinte problema de pesquisa: Como e quais as
estratégias de diferenciagdo contribuiram para o desenvolvimento de um novo negdcio
iniciado durante a pandemia da Covid-19?

Para responder o problema de pesquisa foi elaborado o seguinte objetivo geral:
verificar como e quais estratégias de diferenciacdo contribuiram no desenvolvimento de um
negdcio que deu inicio as suas atividades durante a pandemia da Covid-19. Para alcangar o
objetivo geral foram definidos os objetivos especificos a seguir: 1 - estudar as estratégias
competitivas genéricas, com foco na diferenciacdo e 2 - identificar em um negdcio do setor
de vestuario masculino iniciado durante a pandemia como a estratégia de diferenciacdo de
produtos, atendimento e suporte atuou no desenvolvimento do negécio.

A relevancia deste estudo se pautou nas vantagens das estratégias de diferenciacao de
atendimento e suporte que trouxeram beneficios para a empresa durante a pandemia da
Covid-19. Com base no cenario do periodo pandémico a satide social e economica das
organizagdes foram afetadas, acarretando no fechamento de 04 em cada 10 empresas com as
atividades encerradas (NERY, 2020). Nesse aspecto, entre 2,7 milhdes de brasileiros, 13,7%
da populagdo apresentaram que a mesma teve efeitos positivos sobre as organizacdes.

Conforme exposto acima, ¢ importante que uma empresa obtenha uma vantagem
competitiva sustentdvel com relagdo aos seus concorrentes, sendo importante identificar qual
estratégia de diferenciacdo a empresa utilizou para perseverar no mercado.

A metodologia deste estudo ¢ de cunho qualitativo, a pesquisa € descritiva e o método
adotado para a realizacdo da pesquisa foi o estudo de caso, a técnica utilizada para a coleta de
dados foi a entrevista com roteiro semi-estruturado. A partir das informacdes levantadas na
entrevista foi feita uma analise de contetido das respostas.

O presente artigo ¢ composto por cinco se¢des. Inicialmente, apresenta-se de forma
breve o contetido do artigo, por meio do resumo, seguido pela introdugdo na primeira secao.
Na segunda secdo tem-se o referencial tedrico, que tratou de estratégias competitivas
genéricas e da estratégia de diferenciacdo. Em seguida, na terceira se¢dao os procedimentos
metodoldgicos sdo apresentados e na quarta secdo sdo apresentados os resultados. Na quinta



secdo foram apresentadas as consideracdes finais e por fim, as referéncias fontes utilizadas na
realizagdo do estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Estratégias competitivas genéricas

Uma estratégia bem definida por uma organizacdo pode permitir que a mesma tenha
otimos desempenhos no mercado perante os seus concorrentes, pois quando se gera valor a
empresa pode-se obter vantagem competitiva. Sendo assim, ¢ perceptivel que tenha uma
visdo mais ampla do setor em que atua, com o surgimento de oportunidades e fortalecimento
de posicionamento (1989 apud PORTER; SILVA, 2013; DACORSO, 2013). Segundo Silva e
Dacorso (2013), o principal ponto da vantagem competitiva se baseia nos métodos de
mudancas, inovacoes e concorréncia.

Para auxiliar nas definigdes estratégicas internas e externas, Porter criou as cinco
forgas para andlise de um determinado setor em que as empresa atua na inddstria com o
intuito de identificar o grau de competitividade e competéncia, o qual opera no
posicionamento perante o mercado (TESSAROLLI, 2019). Sendo as cinco forgas sdo:
ameaga de produtos substitutos; ameaga de entrada de novos concorrentes; poder de
negociacdo dos clientes; poder de negociacdo dos fornecedores e rivalidade entre os
concorrentes (Figura 01).

De acordo com Tessaroli (2019), essas poténcias estratégicas variam de acordo com o
setor em que a empresa exerce ¢ determinam o lucro. Sendo assim, o objetivo principal ¢é
definir uma estratégia em que a organizacdo consiga tratar dessas forcas de forma que sejam
benéficas.

Figura 01 - As cinco forgas competitivas de Porter
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Fonte: Estratégias competitivas de empresas varejistas do segmento farmacéutico na cidade de
Campina Grande - Pb: Aplicacdo das cinco forgas de Porter - Adaptado Moraes; Perdigdo; Perdigdo
(2012)

Definir o escopo de agdo estratégica ¢ importante para que a organizagdo consiga se
localizar no mercado com relagdo aos seus concorrentes, desta forma, com o intuito de obter
uma boa colocagdo, exercer uma vantagem competitiva saudavel traz maiores rendimentos
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para a organizagdo. Existem dois tipos de vantagens competitivas para Porter, sendo elas:
lideranga em custo e diferenciagdo. Embasado nessas duas dire¢des existem trés estratégias
genéricas: diferenciacdo, lideranca em custo e enfoque/foco, conforme Figura 2 (1979 apud
PORTER; LAURINDO; CARVALHO, 2010, p 64).

Figura 02 - Estratégias competitivas genéricas
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Fonte: Estratégias competitivas de empresas varejistas do segmento farmacéutico na cidade de
Campina Grande - Pb: Aplicacdo das cinco forgas de Porter - Adaptado Moraes; Perdigdo; Perdigdo
(2012)

Segundo Carvalho e Laurindo (2010), quando definida uma estratégica genérica
tem-se o interesse de delimitar uma posi¢ao competitiva favordvel no mercado de forma
lucrativa e sustentivel. E importante frisar que quando ndo se faz um posicionamento
compreensivel, pode-se ocasionar um desenvolvimento inferior com relagdo ao das empresas
concorrentes. Se uma empresa opta por utilizar os dois métodos de vantagens competitivas e
durante a sua expansdo escolher por seguir uma em especifica, pode gerar um pensamento
confuso aos consumidores, se tornando uma desvantagem. Para que um posicionamento seja
eficaz perante os clientes, colaboradores e socios, € importante que todas as atividades
estejam alinhadas com a estratégia utilizada pela organizagao.

Para poder tomar a decisdo de qual estratégia genérica a empresa ira utilizar, é
importante analisar o posicionamento das empresas concorrentes, desta forma, fazendo uma
analise estrutural e destacando seus principais grupos estratégicos e¢ suas dimensodes. A
estratégia de lideranca em custo e de diferenciacdo nao sdo melhores uma em relagdo a outra,
tudo depende do cenario em que a organizagdo se encontra no ambiente interno e externo
(CARVALHO; LAURINDO, 2010).

2.1.1 Diferenciacao

O reconhecimento e a satisfacdo do consumidor sdo de extrema importidncia na
estratégia de diferenciacdo. Como vantagem competitiva, o intuito ¢ focar nas necessidades
dos clientes, pois s3o quem agrega valor a empresa, utilizando a mao-de-obra e obtendo
melhor remuneragdo (CARVALHO; LAURINDO, 2010). De acordo com Moraes e Zilber
(2004), cria-se com essa estratégia disposi¢ao defensiva com relagdo as cinco forgas
competitivas, se apoia na fidelidade do consumidor para com a organiza¢do devido a
exclusividade do produto ou servigo no mercado.



Nao ¢ viavel ignorar a varidvel do custo, porém tem como objetivo aumentar a
vantagem de colaboragdo para a empresa partindo dessa mesma variavel. Para agir deve-se
ser feito com cautela, uma vez que, caso ndo tenha, terd eliminado as demais vantagens e
caracteristicas dessa estratégia genérica pelos custos excessivos. Um dos principais objetivos
¢ causar identificacdo e satisfacio (CARVALHO; LAURINDO, 2010).

Carvalho e Laurindo (2010) afirma que a diferenciagdo ¢ afetada somente quando os
concorrentes conseguem chegar em ambitos similares em termos de produtos e pregos. E
importante que as organizagdes estejam sempre buscando melhorias e inovacdes no mercado
com mais agilidade que os seus concorrentes, pois 0 ambiente em que ocupa também pode
ser motivo de impacto nos termos desta estratégia.

Segundo Barney e Hesterly (2017), as empresas utilizam a estratégia de diferencia¢ao
pois tem como finalidade acrescentar valor aos produtos e servigos com relagdo ao dos seus
concorrentes. E possivel identificar que em caso de aumento de valor uma empresa pode
encarecer o seu preco, obtendo grandes lucros e assim vantagens competitivas.

Defesas contra as forcas do ambiente interno ou externo sdo disponibilizadas, pois
quando consumidor estd disposto a pagar a mais pelo produto ou servigo que atende suas
necessidades, entende-se que a fidelidade e valorizagdo do preco afastam a organizagdo do
cenario de rivalidade de seus concorrentes. Assim a capacidade de compra dos clientes
quando definido por produtos diferenciados diminui, uma vez que a empresa oferece
produtos que lhes satisfaz e ndo se encontra no mercado com as mesmas caracteristicas
(CARNEIRO; CAVALCANTI; SILVA, 1997). E comum que as organizagoes alterem alguns
aspectos em seus produtos e servigos para implementar essa estratégia, porém a visdo sempre
¢ do consumidor, pois ¢ ele quem define o que ¢ mais valioso para si (BARNEY;
HESTERLY, 2017).

Os requisitos emocionais sdo validos para esse tipo de estratégia, uma vez que a
organizagdo gera valor e transfere confianga, afeto e lealdade, o cliente se sente mais perto da
organizacdo e além de se manter fiel, indica e influencia outras pessoas a consumirem seus
produtos ou servicos. A diferenciagdo se torna uma vantagem competitiva pois atende os
atende as perspectivas imateriais, atendendo os clientes de acordo com o que eles sentem e
esperam, como por exemplo, status, imagem, experiéncia, entre outros (PLATT; SCHEMES;
PAIVA, 2021, p 21).

Para alcangar a diferenciacdo no mercado a empresa deve desenvolver uma imagem
fluente e atraente, onde os concorrentes tenham obstaculos a enfrentar para chegar no mesmo
nivel. Ter um propoésito bem definido e seguir o estimulo de se posicionar de forma clara com
os seus consumidores € importante para que tenham identificagdo com a marca e trajetoria da
organizacdo. Estar alinhada com os principais objetivos faz com que a empresa consiga
captar valores intangiveis de forma auténtica (PLATT; SCHEMES; PAIVA, 2021, p 22).

Para uma maior identificagdo de destaque da organizagdo ¢ importante entender qual
o seu principal ponto diferencial, desta forma, ¢ possivel discernir através das bases de
diferenciagdo, pois através delas € possivel notar estratégias especificas adotadas por uma
empresa.

2.1.2 Lideranc¢a em custos

A lideranga em custos tem como seu enfoque principal em que a empresa trabalhe
com custos abaixo da média de seus concorrentes de mercado, efetuando precos mais baixos

5



(CARVALHO; LAURINDO, 2010). Segundo Santos (2011), de acordo com o crescimento da
concorréncia de mercado e a diminuigdo de precos, os lucros do setor em que atua param de
crescer até que o concorrente que tenha maior eficicia em seus lucros pare de obter avango
em seus numeros, por isso ¢ importante que a organizagao tenha uma 6tima participacao no
mercado com os fornecedores tendo acesso facilitado a matéria prima e padronizacdo dos
processos produtivos.

Para Carvalho e Laurindo (2010), ¢ importante ressaltar que a mesma tem o enfoque
na reducdo de desperdicios e desenvolvimento de cultura de custos baixos, sendo importante
que a empresa se mantenha sempre atenta com relacdo aos custos de seus concorrentes. As
bases de concorréncia sdo abaladas somente quando os concorrentes conseguem superar o
gap, deteriorando as bases para lideranca em custos ou desconsiderando as vantagens de
escala. Esse tipo de estratégia faz com que a empresa tenha uma capacidade maior para poder
atender a grandes demandas possibilitando economias de escala e redugdes de custo, assim
permite que as organizagdes obtenham retornos expressivos e ganhem forcas com relagdo
aos seus concorrentes (RIBEIRO; PISCOPO; MELO 2016).

Santos (2011) afirma que essa estratégia pode produzir aumento nas margens de
rendimentos mas devem ser investidas novamente em equipamentos e instalagdes que ajudem
a fortalecer a posicdo de baixo custo que foi alcangada e bem posicionada ao publico.

2.1.3 Enfoque/foco

Segundo Carvalho e Laurindo (2010), tanto na diferenciacdo, quanto na lideranca
em custo, a estratégia genérica de enfoque pode ser utilizada. E possivel atingir com mais
eficacia a diferenciagdo ao sanar as necessidades dos seus clientes em particularidade ou
atingir a lideranga ao conseguir focar em custos baixos para setores especificos de mercado
(SANTOS, 2011).

A estratégia de enfoque/foco so6 se difere pelo escopo competitivo. O principal
objetivo ¢ encontrar um segmento que ofereca a obtencao de lucros e vantagens sustentaveis,
permitindo com que a empresa tenha um desempenho melhor com relagdo ao seus
concorrentes. A segmentacao pode ser em diversas funcionalidades para que alcance clientes
de forma especifica. Os riscos podem ser altos, pois devem ser feitos relacionados ao
segmento-alvo e deixar de lado os canais de distribuigdo (LAURINDO; CARVALHO, 2010).

E importante ressaltar que nesse tipo de estratégia as organizagdes devem ter eficacia
ao atingir o seu publico alvo de maneira assertiva pois com relacdo a concorréncia na
industria pode-se obter vantagem competitiva, uma vez que, outras empresas nem sempre
tem foco no atendimento (ELIAS; RUIZ, 2016). Uma caracteristica importante do enfoque ¢
a concentragao depositada no seu publico através dos seus produtos ou servigos, definindo o
seu segmento e atendendo de forma estratégica melhor do que sua concorréncia (DIEHL;
CAPALONGA;. SOUZA; ZANINI, 2009)

2.3 Bases de diferenciacao

As bases de diferenciacdo foram desenvolvidas para poder diferenciar os produtos e
servigos e tem como principal objetivo criar uma identificacdo de que sdo reconhecidos de
maneiras distintas. As doze bases existentes sdo divididas em trés partes, sendo as quatro
primeiras com o propoésito de criar percepgao por meio do foco direto nas caracteristicas; as
trés proximas a fim de desenvolver conexdo entre a empresa e seus clientes; e as ultimas
cinco por meio de ligagcdo dentro da organizagdo e entre elas (BARNEY; HESTERLY, 2017),
conforme ilustra o Quadro 1.



Para diferenciar produtos ou servicos, as empresas podem focar diretamente em seus
atributos:

Caracteristicas do produto.
Complexidade do produto.
Timing de langamento do produto.
Localizagao

b=

Ou nas relagdes entre a empresa e seus consumidores:
5. Personalizacao do produto.
6. Marketing de consumo.
7. Reputacao do produto.

Ou, ainda, em associagdes internas e entre empresas:
8. Associagdes entre fungdes de uma empresa.
9. Associagdes com outras empresas.
10. Mix de produtos.
11. Canais de distribuicao.
12. Atendimento e suporte.

Quadro 1 — Bases de Diferenciacdo
Fonte: Administragdo Estratégica ¢ Vantagem Competitiva - Barney e Hesterly (2017).

Segundo Barney e Hesterly (2017), “as quatro primeiras bases de diferenciagdo de
produto concentram-se nos atributos de produtos e servicos de uma empresa”. Muitas
organizacoes fidelizam seus consumidores e se diferenciam através de suas caracteristicas
dos produtos, se houver complexidade pode se destacar até mesmo pela matéria-prima que
neles possuem. Um exemplo citado ¢ a caneta BIC, que possui poucos componentes,
enquanto outras marcas dispdem de diversas composi¢des, concluindo que o cliente pode
enxergar que alguns produtos sdo mais valorosos que outros (BARNEY; HESTERLY, 2017).

O timing de langamento de um produto deve ser feito no momento ideal, sendo o
pioneiro no setor a lancar antes dos seus concorrentes, ¢ possivel ter grandes indices de
desenvolvimentos no setor de tecnologia, custos de mudangas para o consumidor e
apropriar-se de ativos estratégicos valorosos. Se ndo for o pioneiro no nicho em que atua, ¢
importante que o lancamento seja feito no periodo ideal (BARNEY; HESTERLY, 2017). A
localizagdo pode ser um ponto importante para a diferenciagdo, pois quando o canal de
distribuicdo tem atuagdo direta com o cliente, pode-se diferenciar de acordo com a eficiéncia
em que as compras cheguem de maneira agil no consumidor (AUGUSTO; VASCONCELOS,
2022).

Segundo Barney e Hesterly (2017), o segundo grupo ¢ formado com foco nas relagdes
entre uma empresa e seus clientes, e quando personalizados para agdes especificas do cliente,
os produtos podem se tratar de diferenciagdo. Se ndo houver ponto de destaque com as

variaveis de relagdo de produtos, ¢ passado despercebido pelo consumidor
(GALANDUCHO, 2020, p 3).

As estratégias de marketing e publicidade sdo diferenciais para o marketing de
consumo, abrangendo uma variedade de organizagdes que buscam mudar a visdo dos clientes
atuais e futuros, ainda que os produtos sejam modificados ou ndo. A reputagao dos produtos ¢
de extrema importancia para contribuir com a relagdo empresa e consumidor, uma vez que
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quando a reputagdo da organiza¢do se torna duradoura mesmo que a mesma ndo tenha
participacdo no mercado ou ndo exista mais (BARNEY; HESTERLY, 2017).

Diante da associacdo entre as fungdes de uma empresa, Barney e Hesterly (2017)
afirmam que “uma maneira menos 0bvia, mas ainda importante, pela qual uma empresa pode
tentar diferenciar seus produtos ¢ a associar diferentes fun¢des internas”. As organizacdes
que tém competéncias sdo capazes de alcangar maneiras eficientes nas estratégias de
diferencia¢do, porém se associada as outras empresas a diferencia¢do se fundamenta na
juncao perceptivel de produtos e servigos das diferentes organizacoes (BARNEY;
HESTERLY, 2017).

O mix de produtos esta relacionado principalmente quando os produtos e servigos
estdo associados tecnologicamente ou quando um Unico grupo de consumidores adquire
varios produtos ou servigos de uma organizacdo (BARNEY; HESTERLY, 2017). Praticidade
na hora de comprar é o mais almejado pelos consumidores, desta forma, as empresas utilizam
dessa técnica para facilitar a vida de seus clientes gerando mais lucro, pois faz com que ao
procurar diversos produtos os encontrem em um mesmo local, sem precisar que se
desloquem e sintam-se satisfeitos (LAGO, 2018). Com grande importancia os canais de
distribuicdo também sdo constatados como estratégia de identificacdo, visto que, tem impacto
diretamente em uma organizacao, em como decide distribuir, diante as associagdes internas e
entre as empresas (BARNEY; HESTERLY, 2017).

Como um dos principais diferenciais de uma empresa, também ¢é possivel ser bem
notada pelo atendimento e suporte que oferece ao consumidor (BARNEY; HESTERLY,
2017). Quando um consumidor compra algum servico ou produto, ele espera que as
necessidades dele sejam sanadas ndo s6 pelo contratado, mas também por como a empresa
lida com o cliente.

2.4 Atendimento e suporte

Segundo Ferreira (2022), um bom atendimento ao cliente tem se tornado um fator
competitivo no atual mercado, uma vez que, ndo se trata apenas de um tratamento melhor e
um bom sorriso no rosto. Nessa base de diferenciagdo ¢ reforcado por fatores como
qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribuicdo e rapidez, os quais contribuem para a
implementagdo de um bom servico prestado e satisfacdo do consumidor fidelizando a marca.

Quando a organizagdo busca estratégias diferenciadas possiveis que consigam
satisfazer seus consumidores e trazer bons resultados para a empresa, o atendimento e suporte
se tornam vantagem competitiva no mercado (BOIHAGIAN, 1995). Las Casas (2012) afirma
que “um dos principios basicos de um bom atendimento ¢ que ele seja considerado parte
integrada de um processo amplo, como uma boa estrutura organizacional e boa administragao
de relacionamento com todos que contatam uma empresa [...]”, sendo necessario que conhega
e entenda o seu consumidor, ficando atenta com a entrega e atendimento as expectativas.

Existem fatores que influenciam na qualidade de um bom atendimento e suporte ao
cliente, sendo eles, a tangibilidade sendo relacionada ao ambiente da organizacao, a
confianga em que deve ser passada ao consumidor desde a primeira compra e durante os
processos, a responsividade se referindo a pro-atividade e conhecimento dos servigos
prestados e a autoconfianga demonstrando segurancga e transmitindo confianga (LAS CASAS,
2012). Além da dedicacdo ¢ importante que os servigos prestados sejam feitos com
exceléncia, porém, como a assertividade nessa juncao dos fatores citados ¢ gerar satisfagdo
aos clientes, existem desafios a serem enfrentados, conforme Quadro 2.



A satisfagdo dos clientes € subjetiva.

Pessoas ficam satisfeitas com diferentes estimulos.

Satisfagdo dos clientes ¢ dificil de ser
medida

Dados de pesquisa ndo revelam os aspectos psiquicos que
podem ter interferido no processo.

A satisfacdo do cliente ndo ¢é facilmente
mudada.

Os clientes somente irdo mudar de ideia depois de determinado
ao receber servicos de melhor qualidade de forma permanente.

Os clientes ndo se satisfazem apenas com a
relagdo qualidade/prego.

Devem-se procurar desenvolver servigos que tenham maior
valor agregado para tornar as ofertas mais aceitaveis e
vendaveis.

Deve-se segmentar o mercado 0 maximo
possivel para atingir os consumidores.

No marketing de servigos ¢ possivel adaptar as ofertas a
clientes individualizados.

A satisfacdo dos clientes nao €
exclusivamente determinada por fatores

Para o cliente, ndo importam os recursos que sao usados, mas
sim o resultado de sua utilizagdo.

humanos.

Quadro 2 — Aspectos que influem na satisfagdo dos individuos e desafios para os servigos de atendimento.
Fonte: Exceléncia em atendimento ao cliente - atendimento e servigo ao cliente como fator estratégico e
diferencial competitivo - Las Casas (2012).

Las Casas (2012) afirma que “esses aspectos mencionados como desafios para o
atendimento devem ser considerados pelos profissionais de marketing de servigos”. As
observagdes a serem feitas sdo que os servigos devem ser pertinentes de acordo com as
necessidades de cada cliente, sendo necessario o relacionamento entre empresa € consumidor.
A prestacdo de servicos também ¢ um fator fundamental para que tudo seja realizado com
eficiéncia, pois caracteristicas como o ambiente fisico, aparéncia e a forma de interagao
também podem influenciar na satisfagdo dos mesmos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento deste trabalho foi realizada uma pesquisa de cunho
qualitativo, descritiva e foi elaborada por meio de um estudo de caso em uma empresa de
vestudrio masculino na cidade de Sao Sebastido do Paraiso - MG, a qual o gestor optou por
ndo ter suas informacdes divulgadas como nome da empresa e andlise documental de sua
parte financeira, seguindo as normas da LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados). Os dados
foram coletados por meio da entrevista com roteiro semi-estruturado. A partir da entrevista
foi feita uma andlise de contetdo dos dados obtidos.

“A pesquisa qualitativa tem como objetivo compreender e interpretar os significados
de um determinado grupo social” (MOURA, 2021). Segundo Banks (2009), as abordagens
para este tipo de pesquisa tem como intuito explorar experiéncias biograficas ou praticas
sendo estudadas a partir de relatos e cotidiano das pessoas ou grupos, aprofundar em
desenvolvimentos de interatividade e fazer analises documentais, a fim de entender como as
pessoas criam o ambito em que vivenciam.

De acordo Yin (2015), “[...] um estudo de caso permite que os investigadores foquem
um “caso” e retenham uma perspectiva holistica e do mundo real [...]”. Segundo Gil (2002 p.
54), para a elucidag¢ao de um setor de pesquisa em diversos pontos de vista e para a descrigao
de causas raras esse tipo de estudo pode se denominar estudo-piloto.

A empresa estudada iniciou suas atividades em novembro de 2020, durante a
pandemia da covid-19 e teve a inser¢cao no mercado de varejo no setor vestuario masculino
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através de um e-commerce nas plataformas digitais como Whatsapp e Instagram, sendo
assim, se iniciou um estudo de caso com o intuito de identificar como e quais foram as
estratégias de diferenciacdo adotadas por essa empresa, fazendo com que a mesma crescesse
com agilidade. Devido a aceitagao do publico alvo, a organizagdo se desenvolveu de forma
prospera atribuindo aos seus canais de atendimento além do e-commerce, o ambiente fisico
que foi aberto apos o periodo pandémico.

Para a coleta de dados da pesquisa utilizou-se a entrevista com roteiro
semi-estruturado “[...] que possibilita o desenvolvimento de uma relagdo intersubjetiva entre
entrevistador-entrevistadol[...]” (BATTISTI; JESUS; SANTOS; 2021), composto por 10
questdes (APENDICE 01) que buscam explorar e entender o desenvolvimento do inicio até o
atual momento da empresa em questdo, extraindo por meio das perguntas as estratégias de
diferenciagdo que levaram a empresa ao cendrio de desenvolvimento.

Para a andlise de dados do trabalho utilizou-se a técnica de andlise de conteudo
partindo da entrevista feita com o gestor da organizagdo. De acordo Carlomagno e Rocha
(2016), a analise de contetido tem como intuito classificar e separar por categorias, fazendo
com que tenha uma reducdo de caracteristicas dos elementos utilizados na pesquisa para que
possam ser correlacionados a outros elementos. Sendo assim, através da entrevista de
roteiro-semi estruturada foi feita uma andlise e obtido os resultados para a presente pesquisa.

4 RESULTADOS

Para a realizacdo do estudo foram levantadas as estratégias genéricas, com foco na
diferenciagdo e verificou-se que ha as seguintes bases de acordo com Barney e Hesterly
(2017), sendo elas de caracteristica e complexidade do produto, timing de langamento do
produto, localizagdo, personalizacdo do produto, marketing de consumo, reputacdo do
produto, associacdo entre as fungdes de uma empresa, mix de produtos, canais de
distribuicdo e atendimento e suporte. Tal contetdo foi utilizado na elaborag¢do do referencial
teorico.

De acordo com o gestor da empresa, respondente da pesquisa, a ideia do negdcio
surgiu através da dificuldade de encontrar produtos diferenciados no comércio onde reside,
além de sempre ter a vontade de empreender e ser incentivado pela sua familia. Desta forma,
ao encontrar uma loja de atacado de camisetas através das redes sociais decidiu implementar
essa ideia em Novembro de 2020, onde investiu 80% do valor inicial e seu antigo s6cio 20%,
totalizando o seu capital inicial no valor de R$2.400,00 em mercadorias.

Para a implementac¢do da ideia do negdcio foi utilizado inicialmente um e-commerce
nas plataformas digitais, em especifico Whatsapp e Instagram. A divulgacdo foi feita de
forma totalmente organica, sem investimento de trafego pago, somente com o famoso “boca
a boca”, onde amigos e familiares divulgaram a sua loja.

A estratégia utilizada para a implementagao do negocio foi a de diferenciagdo nos
produtos, pois percebeu a necessidade de trazer novidades para os seus clientes, visto que, no
mercado local ndo se via produtos inovadores, com preco acessivel e de melhor qualidade.
Um produto que seja considerado exclusivo pelos clientes se torna essencial diante do
comércio, sendo importante ressaltar que os consumidores conseguem distinguir o que a
empresa oferece diante dos seus consumidores de acordo com Carvalho (2010). Para o
desenvolvimento da criagdo da empresa, foi definido como o primeiro passo a criagdo das
midias digitais, logomarca e identidade visual. Conforme exposto acima, a divulgacdo foi
feita de forma totalmente organica onde conseguiu estar mais proximo de seus compradores.
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O cliente ¢ essencial para que a empresa consiga se destacar diante das concorrentes,
desta forma ¢ importante que o atendimento e o suporte estejam interligados. Segundo
Chiavenato (2007) o atendimento ¢ um fator decisivo para que a organizagdo se mantenha no
mercado. Quando o cliente procura uma empresa varejista para efetuar uma compra ele
espera ndo so6 pelo produto, mas pelos seus servicos como um todo, desta forma, ¢ importante
ressaltar que em um ambiente competitivo ¢ de extrema necessidade que se tenha um bom
atendimento para satisfazer o consumidor, desenvolvendo estratégias que os facam se
diferenciar. A empresa estudada destaca que sua principal diferenca ¢ a humanizacao da
divulgacdo e atendimento, comunicando-se com os seus clientes na mesma linguagem,
mostrando seus produtos de forma com que os clientes jd consigam ter uma experiéncia
através das midias digitais e priorizando sempre o bem-estar do consumidor.

A estratégia de maior impacto no negdcio foi a de atendimento e suporte, onde o
entrevistado descreve que, ainda que tenha produtos extremamente diferenciados e de
diferente qualidade, o seu atendimento é seu maior diferencial e exclusivo. E importante
ressaltar que a cultura também esta ligada diretamente com o consumidor, como por
exemplo, o estilo das roupas, a comunicagdo sendo feita na mesma linguagem, as interagdes

nas redes sociais e demonstracdes de produtos.

Por meio das estratégias utilizadas como: diferenciagcdo nos produtos, humanizagao da
divulgacdo e atendimento acarretou no aumento da demanda de produtos e a obtencdo de
novos clientes da propria cidade e da regido, o negdcio prosperou de forma rapida e tem
crescimentos mensais, além da necessidade de aumentar a sua loja fisica. Seu faturamento
mensal atual ¢ em média de R$ 30.000,00 por més. Suas maiores dificuldades foram
escolher produtos diferenciados e trazer novos fornecedores para a sua marca, a fim de
satisfazer seus clientes. Desta forma, o gestor conclui que seus principais diferenciais sao
atendimento e suporte, e produtos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Atendendo o objetivo geral do estudo identificou-se que a empresa no setor de
vestuario marculino obteve um 6timo desenvolvimento em seu empreendimento durante a
pandemia da Covid-19. Verificou-se que embora existam outras estratégias que contribuam
para o sucesso da organizacdo, a primordial para o seu crescimento ¢ a diferenciacdo em
atendimento e suporte.

Considerando que este trabalho buscou identificar a percepc¢ao do gestor com relagio
ao sucesso ¢ desenvolvimento de sua empresa, sugere-se que sejam feitas pesquisas
netnograficas no setor de vestuario a fim de comparar e qualificar o sucesso durante o
periodo pandémico e qual o fator que levou as mesmas a se diferenciarem. Estas podem ser
feitas por outros pesquisadores a fim de contribuir para o desenvolvimento do setor no
varejo, sendo possivel identificar o real poder competitivo com relagdo aos concorrentes de
mercado.
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ANEXO 01 - ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA O GESTOR

1. Qual o seu nome? Sua idade? Cargo que ocupa na empresa?
2. Como a empresa foi fundada? Quantos anos ela tem?
3. Como surgiu a ideia de empreender no vestuario masculino?
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Como vocé implementou essa ideia para que ela pudesse entrar no mercado?

5. Quais estratégias foram adotadas para a implementacao e desenvolvimento do seu
negocio?

6. Qual estratégia voce utilizou para se desenvolver no ramo de varejo no setor de
vestuario masculino?

7. Quais os pontos positivos que voce€ notou referente as estratégias adotadas?

8. Qual foi a média do faturamento da sua empresa no inicio da pandemia para o ano de
20227

9. Quais as dificuldades encontradas no desenvolvimento do seu negdcio?

10. Deseja acrescentar alguma informagdo que considera importante?
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