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1. INTRODUGCAO

O mercado esta em constante mudanga, sobretudo pelo avango
tecnolégico, o aumento da concorréncia e pelas significativas alteragdes no
comportamento dos consumidores. Portanto, saber atuar estrategicamente, mais do

gue nunca, € uma tarefa muito necessaria para as organizagoes.

Todavia, ao mesmo tempo em que o ambiente facilmente muda de
direcao e se torna turbulento, é preciso que medidas diferentes sejam tomadas para

solucionar situacdes e problemas que ocorrem devido ao crescimento do mercado.

Neste caso, sem autoconhecimento, apenas desenvolvendo suas
atividades do dia a dia, a empresa estara fadada a enfrentar dificuldades para lidar
com os novos desafios do mercado, com a concorréncia agressiva e com as demais

transformacgdes que o mundo globalizado exige.

Por isso, € essencial que a empresa faca uma reflexdo sobre sua
condicdo e posicionamento atual no mercado para que tenha conhecimento dos
pontos que precisa haver melhorias, da mesma forma que deve aproveitar e

potencializar seus pontos fortes para se destacar ainda mais.

Desde modo, a empresa Doceria e Lanchonete Agua na Boca, tem a
perspectiva de aprimorar a sua estrutura para fortalecer e inovar seus processos. A
partir do exposto, o diagndstico organizacional vem de encontro ao proposito da

empresa.

1.1. Objetivos

Leonel (2007, p. 175) define que “os objetivos indicam as agdes que
serdo desenvolvidas para a resolugdo do problema de pesquisa. O objetivo geral é
apresentado na forma de um enunciado que reune, ao mesmo tempo, os objetivos

especificos”.

Os objetivos sao divididos entre o objetivo geral e os objetivos
especificos, o geral sendo mais superficial e abrangente e os especificos mais

acurados e precisos.



1.1.1. Objetivo geral
Segundo Lakatos e Marconi (1992), “o objetivo geral refere-se a uma
visdo global e abrangente do tema de pesquisa. Ele estad relacionado com o

conteudo intrinseco dos fendmenos, dos eventos ou das ideias estudadas’.

O objetivo geral do presente trabalho consiste em realizar o diagndstico

organizacional da Doceria e Lanchonete Agua na Boca, em Carmo/RJ.

1.1.2. Objetivos especificos
e Caracterizar o estabelecimento.
e Realizar um diagndstico organizacional fundamentado.
e Fazer a Analise SWOT.

e Fazer uma pesquisa de satisfagdo com os clientes.

1.2. Justificativa

O presente trabalho justificasse por entender que, através do diagndstico
organizacional, € possivel identificar a atual situagado do estabelecimento em estudo
e determinar quais sao as acdes necessarias para superar as fraquezas e ameacas,
bem como aproveitar e potencializar as forcas e oportunidades de seu negécio,
criando diferenciais competitivos no mercado de atuagao para se tornar superior aos

seus concorrentes.

1.3. Metodologia
Para atingir os objetivos que se propbe o presente trabalho, serdo
realizadas pesquisas bibliograficas, com abordagens quantitativas e qualitativas, do

tipo estudo de caso.

Os dados serao obtidos por meio de entrevista semiestruturada com o
proprietario e colaboradores do estabelecimento, observagao participativa, aplicacao
de questionario aos clientes e analise documental. A avaliagdo dos dados sera
qualitativa em relagao a entrevista e a analise documental e quantitativa em relagao

ao questionario.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA
A empresa Doceria e Lanchonete Agua na Boca, com razdo social
Marcelo Raposo Marques 12318293708 de CNPJ 26.751.121/0001-69, fundada em



22/12/2016, esta localizada na R. Cénego Gongalves, 62 - Centro. CEP 28640-000.
Carmo/RJ. Seu capital social é de R$ 6.000,00 (seis mil reais). O porte da empresa é
MEI (Microempreendedor Individual), sua natureza juridica € Empresario (Individual)
e é optante pelo Simples Nacional. Sua atividade principal, conforme a Receita
Federal, é 47.21-1-02 - Padaria e confeitaria com predominancia de revenda. Suas
atividades secundarias sdo: 56.11-2-03 - Lanchonetes, casas de cha, de sucos e
similares; 47.29-6-99 - Comeércio varejista de produtos alimenticios em geral ou
especializado em produtos alimenticios ndo especificados anteriormente; 10.91-1-01
- Fabricagéo de produtos de panificagédo industrial, e por fim, 47.21-1-03 - Comércio

varejista de laticinios e frios.

Figura 1 - Mapa de localizagao da loja
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_| Doceria e Lanchonete Agua na Boca

Fonte: Google Maps, 2022.



Figura 2 - Fachada da loja
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Fonte: fotografia do autor, 2022.

Figura 3 - Interior da loja pt. 1

Fonte: fbtgrafia do autor, 2022.



Figura 4 - Interior da loja pt. 2

Fonte: fotografia do autor, 2022.

Figura 5 - Interior da loja pt. 3
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Fonte: fotografia do autor, 2022.



Figura 6 - Interior da loja pt. 4

Fonte: fotografia do autor, 2022.

Figura 7 - Bolo de chocolate

Fonte: reproducao/Facebook



Figura 8 - Bolo de aniversario 1

Fonte: reproducao/Facebook

Figura 9 - Bolo de aniversario 2

Fonte: reprodugao/Facebook



Figura 10 - Bolos "vulcao"

Fonte: reproducao/Facebook

Figura 11 - Salgados

Fonte: reproducao/Facebook



3. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Também conhecido como diagnostico empresarial, o diagndstico
organizacional € uma forma eficaz de olhar para a organizagdo como um todo para
identificar gaps entre os resultados alcangcados e os desejados para que agodes

possam ser tomadas para atingir os objetivos.

Um diagnéstico organizacional é feito a partir de ferramentas cujos
resultados dao a empresa um poderoso insight para avaliar os processos e, se

necessario, implementar mudancas.

Para Petrocchi (2009, p. 118), “O diagndstico reune informagdes basicas
da analise de mercado, das oportunidades e ameacas, dos 20 atrativos turisticos e

dos pontos fortes e fracos do destino”.

Em conformidade a Rosa (2001, p. 5), “diagndstico empresarial é o
levantamento e anadlise das condicdes de uma empresa com a finalidade de se

avaliar qual é o seu grau de saude ou eficiéncia”.

Segundo Chiavenato (2006, p. 438), o diagndstico “inclui técnicas e
meétodos para descrever o sistema organizacional, as relagdes entre seus elementos

ou subsistemas e as maneiras para identificar problemas e assuntos importantes”.

Diagnéstico organizacional: da analise dos dados colhidos, passa-se a sua
interpretacdo e diagndstico: procura-se identificar preocupacbes e
problemas, suas consequéncias, estabelecer prioridades e estabelecer os
alvos e objetivos (Chiavenato, 2006, p. 438).



4. ANALISE GERAL

4.1. Aspectos relevantes

A Doceria e Lanchonete Agua na Boca esta localizada no municipio de
Carmo no estado do Rio de Janeiro, que possui uma populagédo estimada, segundo
o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), no ano de 2021, de 19.161

pessoas.

Seu proprietario, Marcelo Raposo Marques, € formado em Administragao.
Em 2016, viu a oportunidade para comecgar a empreender no negocio da familia, ja
que sua mae, Janete Raposo Marques, ha quase trés décadas produzia e
comercializada, por meio de encomendas, bolos e tortas, de forma caseira e

informal.

Portanto, toda a administracdo do negécio € de responsabilidade de

Marcelo, enquanto a produg¢des dos doces e salgados é de Janete.

Para iniciar o negécio, foi preciso comprar todo o mobiliario e alugar uma
loja comercial no centro da cidade. O capital social préprio foi de R$ 6.000,00 (seis

mil reais).

7 anos depois, em um novo enderec¢o, com uma estrutura fisica melhor e
atividades na geréncia mais organizadas, a Doceria e Lanchonete Agua na Boca
possui uma participacdo no mercado, em termos de vendas de determinados

produtos, muito relevante no municipio.

O estabelecimento possui um concorrente direto no municipio, a saber:
empresa Bar Amarelinho de CNPJ 28.613.743/0001-56 e razao social Bar e
Lanchonete Esquina D Ouro LTDA, fundada em 23/01/1974, sua area de atuagao,
conforme informagdes da Receita Federal, esta atrelada a atividade/CNAE principal

56.11-2-03 - Lanchonetes, casas de cha, de sucos e similares.

A Doceria e Lanchonete Agua na Boca também também possui correntes
indiretos nos ramos de padaria e sorveterias, além de outros fabricantes caseiros de

doces e salgados.



A fabricagdo dos doces e salgados, apesar de possuirem uma demanda
consideravel, é feita em escala artesanal. Toda a producgéao € feita em uma cozinha

que fica na parte de tras do estabelecimento.

Atualmente, a doceria conta com quatro colaboradoras, contando com
Janete. Duas sao responsaveis por auxiliar Janete na cozinha, desempenhando
atividades diversas, e uma balconista, responsavel por realizar os atendimentos e
vendas no estabelecimento. O proprietario, Marcelo, também desempenha a
atividade de balconista em certos momentos e situacdes. E importante destacar que
estas colaboradoras estdo ha muito tempo desempenhando sua atividades na

doceria.

Além da fabricagdo de produtos préprios, a A Doceria e Lanchonete Agua
na Boca agrega outros itens em seu estabelecimento. Ela possui fornecedores que

mantém relacdo de compra desde a abertura do estabelecimento.

Tabela 1 - Fornecedores da doceria

Fornecedores
AMBEV
Bahamas Mix
CCN - Novamix Distribuidora
Coca Cola Andina
Dispropan
Distribuidora Boa Vista
Galera Distribuidora
LFNeto Distribuidora
Multipan
Nestlé
Parma Distribuidora
Pif Paf

Ramos e Veiga Comercial
Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

O leite e os ovos, que sao ingredientes pereciveis e essenciais para a

fabricagdo dos doces e salgados, sdo comprados de produtores rurais do municipio.

Quanto ao mais, a Doceria e Lanchonete Agua na Boca ndo possui uma
estratégia de marketing digital. Suas redes sociais ndo sao ativas, apenas com
publicacdes de conteudo em datas comemorativas. Elas ndo s&do atualizadas ou

administragao de forma assidua pelo proprietario.



Todas as atividades de Recursos Humanos, documentagao e prestacao
de contas da Doceria e Lanchonete Agua na Boca s&o de responsabilidade de um

contador, que presta servigos ao estabelecimento.

4.2. Controle de vendas

A seguir, é possivel visualizar o relatério de vendas do més de outubro de
2022, da Doceria e Lanchonete Agua na Boca, extraido de seu sistema de gestéo,
DigSistemas. E possivel observar que consta o nome dos produtos que foram
vendidos, a quantidade, seu preco unitario, o total de vendas por produto e o total de
vendas geral. No mas, € descriminado as formas de pagamento: boleto bancario
que, na verdade, € o langcamento de pagamentos realizados via PIX; cartédo de

credito, dinheiro e a prazo.



Figura 12 - Relatoério pt. 2: vendas do més de outubro/2022

VENDAS POR MODELO / OPERADOR

Modelo: 92 - Pericdo: 011002022 a 311102022

Holeto Bancdrio

RS 1.963,70

Cantdo de Credito

R% 1197410

BALCAL Dimheira RS 32.413,50
Fraze RS 2.008,35
TOTAL RS 48 448 65
TOTAL RS 4844965 RS 4B.449,65
ye]a) CDUT! J i MALDS TOTAL
Tl ACAL DA ILHA 200 ML LIN 4,000 Ri5 9,590
a5 AGLA MINERAL SOOML COM GAS LN 41,000 RS 2,50
744 AGLIA MINERAL SOOML SEM GAS LN 154,000 RS 2,00
18 AGLUA TONICA SCHWEPPES 350N N 3,004) RS 4,95
605 ANSOR EM FEDWCO LN 209,000 RS 3,00
832 BALA FIN| GIGANTE LIN L5, 00 RS 3,50
747 |BARRA CEREAL RITTER UN 44,004 RS 2,00
o8 AR CHOCOLATE HERSHEYS 306 LIN 8,000 RS 3,00
B4 BARAA CHOUOLATE NESTLE 30G LN 6,000 RS 7,50
E87 BARAA CHOCOLATE SONHO DE VALSA LN 13, 00801 RS 3,00
BE1 BES XTRA LN 11,000/ RS 4,00
T8 BESCOITO LU SOCIAL UN L0 R5 4,95
EES BESCOITO TEENS 306G LN 7,000 RS 2,00
EHD BESCOITO TRAKINAS LN 1,000 R5 3,50
827 B 1 KGE 12 LIN 1,003 RS 225,00
596 BOLO DE POTE | MOUSSE LN 435,000 RS 6,50
a7 BOLD PADARLA VALDECIR LN 4,000 RS 80,00
BO7 BOLO PISCINA PEQUENG LN 7,000 RS 20,00
747 CHAMATTE LEAD COPO 300ML LN 24,000/ 53,50
a6 COCACIHAZL LN 21,000 RS 3,00
B55 COCA COLA 250ML LN 12,000/ RS 3,00
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g7 COME TRUFADD N 1,000 RS 6,00
TEB COXINHA BATATA DOCE LN 2,000 RS 4,00
B50 DANETE 20001 LN L 000 RS 3,00
F7Z  |DELL WALLE FRUT LUVA ASOML UN 1,000 RS 4,50
DELL VALLE LATA 25061 DIVERSD
748 SABORES | { LIN 6,000 RS 5,00
o8 DOCE AMENDOIM PACOLA LN 2,000 RS 1,00
599 DOCINHD DE FESTA LN L. 1500,000 RS 0,65
ol 1
% |omcavemo jssumo e1c | B
&40 ERBALAGEM LN 43,000 Fi5 5,00
584 EMPADAD LN 402,000 RS 7,00
586 ERAPADINHA M| LN 744,004 RS 1,00
751 ENERGETICO MONSTER LN 2,000 RS 10,00

23112022 1752102

Extra Gerador da Ralatdrios - DigSistemas

WendashEndOnans dor-2 (2002052103

Fonte: extraido do sistema ERP DigSistemas




Figura 13 - Relatoério pt. 2: vendas do més de outubro/2022

VENDAS POR MODELO / OPERADOR

Modelo: 92 - Pericdo: 011002022 a 311102022

585 ii ATIA [¥E TORTA DOCE E BOLD LN 239,000
HS6 [sana onta aLema LN 26,00
741 GATORADE SOOMAL LIN 3,00
Bis GLIARANA ANTARCTICA f PEPSE 21 LIk 25,00
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ETE GLUARLANS FRIBURGD J00ML LM 21,00
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a0 GLIARAVITON ACA] S00ML LN 24,000
813 H30 SO0ML Lind 37,004
154 HALLS OL) FREEGELLS LN 27,000
122 HARBO DIVERSOS LN 19,000
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] KAPC DELVALLE LIN 15,0083
BIS MENTDS LN B, D00
TEO MINEIRINHD 35001 LM 2,004
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E ] PICOLE ACAL [ PACOCA LN 27,000
B28 PICCHLE BLACK J PETIT / NERO / CODKIES LN 10,000
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81 [onaen) o emeconwsavy | M 63000
E50 PICOLE D ILHA AMODRICD LN 10,00
B9 PH.CHE SKING0) LIN 1,EKy
B33 POTE BISCOFTO AMANTEIGADO ITAIPAVA LN .00
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138 REFRIGERANTE E SUCC PETINFA F0OMI LN 254,000
El& REFRIGERANTE 1 LITRD N 33,00
HEFRI A Y] A
137 S:;RD:::JAME LATA 35081 [ DIVERSDS UN 154,000
B AQSCA PEQUENA LN 13,000
BS54 ROSCLINHA PINGD Un 7,000
SEY SALGADD ASSADOD N 632,000
587 SALGADO DE FESTA FRITO MINI UM 1.365,000/
SALGADC DE FESTA MINI ASSADO
o ESPETINHD ! it o
GH} SALGADD FRITO - DIVERSDS SABDRES LN 4,126,004
] SANDUNHE RATURAL LI 16,000
BE3 SKINK A AS00AL UM 29,000
ES1 SMICKERS UM 6,00
ET3 SORVETE COMNNE LIN 4,00
Toil SORVETE DA ILHA 1 LITRD LN 31,0060

23112022 1752102

Extra Gerador da Ralatdrios - DigSistemas

WendashEndOnans dor-2 (2002052103

Fonte: extraido do sistema ERP DigSistemas




Figura 14 - Relatoério pt. 3: vendas do més de outubro/2022

VENDAS POR MODELO / OPERADOR

Modelo: 92 - Pericdo: 011002022 a 311102022

ez SORVETE DA ILHA 1,5 0U 1.8 UTROD LIN 4, 00y
H56 SORVETE DA ILHA 20ORL LIN 3,008
TER SORVETE SUNDAE ILHA, LIN 2,100
m SLAOC FRUNT SHOOT 275hL (1] 11,0080
BED3 TABULEIRD DE BOLO LN 3,000
S TORTHA SAlGADA IKG LN 1,008
591 TORTA EBOLD 1 kG LIN 15,0k
550 TORTA E BOLD 12 KG LN 78,000
g TORTA E BOLD 250G Lind 37,000
5453 TORTA SALGADA 100 KD LIN 3,000y
17 TORTH SALGADS, MO POTE LN 107, 000
ERS TRENTO LM 15, 00
Tm TREIDENT DIVERSOS SABORES LN 29,000
] TRUFA ITARAVA LN 21,0}
H0 :ZLI:?E!T[HELII DE PILATA REGIMA FESTAS & LN 6,000
BEDa WELA FONTAMNA UMD LI

23112022 1752102

Extra Gerador da Ralatdrios - DigSistemas

Pagina 3 de 3

WendashEndOnans dor-2 (2002052103

Fonte: extraido do sistema ERP DigSistemas




Com as informagdes geradas pelo sistema €& possivel destacar os

produtos que, no geral, sdo mais vendidos mensalmente. A tabela abaixo traz essa

relagao.
Tabela 2 - Produtos mais vendidos
Produto Venda mensal (unidade)

Salgado frito - diversos sabores 2.126
Salgado de festa frito mini 1.365
Docinho de festa 1.150
Guaravita ou guarana ledo copo 888
Empadinha mini 744
Salgado de festa mini assado/espetinho 683
Salgado assado 632
Bolo de pote/mousse 435
Empadao 402
Refrigerante e suco petinha 200ml 264
Fatia de torta doce e bolo 239
Amor em pedaco 209
Refrigerante lata 350ml (diversos sabores) | 159
Agua mineral 500ml sem gas 154
Torta salgada no pote 107

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

E importante saber o que mais os clientes estdo consumindo em sua loja.
Assim, fica mais facil planejar o estoque e a fabricagao desses produtos e também

entender onde investir na selecdo dos produtos mais consumidos.

Vale ressaltar que, dos 15 produtos mais vendidos, 11 sao de fabricagao
propria da Doceria e Lanchonete Agua na Boca, o que demonstra o comportado do
consumidor em frequentar o estabelecimento para consumir produtos exclusivos da
li.

4.3. Declaragao Anual de Faturamento do MEI
Em suma, uma vez ao ano, todo microempreendedor individual com
registro ativo precisa prestar contas ao governo a respeito do seu faturamento

durante aquele periodo.

No documento abaixo é possivel observar que o faturamento declarado
pelo proprietario da Doceria e Lanchonete Agua na boca no ano de 2021 foi de R$
80.000,00 (oitenta mil reais). O limite atual de faturamento MEI é de R$ 81.000,00



(oitenta e um mil) por ano, arrecadando mais do que esse valor, é preciso solicitar o

desenquadramento e passar a atuar como Microempresa.

Figura 15 - Declaragao Anual do SIMEI

‘. SIMPLES Declaragiao Anual do SIMEI

HACIDOMNAL

Recibo de Entrega da Declaragdo Retificadora

Periodo abrangldo pela Declaragdoi OLf0LF2021 a 31/ 12/2021

1. Informagées do Contribuinte

lHome Empresarisal CHPJ

|MARCELO RAPOSO MARQUES 12318293708 26.751.121/0001-69

Data da Aberturas Cata de Opefo pelo 3IMEI

22/12/2016 22/12/2016

2. PFasume da Dealaragia

PR Banaficio INSs IcME I8s8 Valer Valar Pago
INSS apurado

gl1rsa2021 Hao 23, 00 1,00 - 36, 00 aa, 00
a2/2021 Haa 55,00 1,00 - 56,00 36,00
g3s2021 Hao 55,00 1,00 S&,00 36,00
04q/2021 &g 55,00 1,00 - 36,00 56,00
0572021 [&a 55,00 1,00 56,00 56,00
QE/2021 NAo 55,00 1,00 56,00 56,00
g7/2021 H&a 55,00 1,00 - 36,00 36,00
QE/2021 Hag %A,00 1,00 - 56,00 56,00
0F/2021 l&a 55,00 1,00 - 56,00 54,00
10,/2021 L] 1-] 55,00 1,00 - 56, 00 58,00
11/2021 [ LT-] 55,00 1,00 - 56,00 56,00
13,2021 Hao 35,400 1,00 = 86,00 36,00

3., Informagtes Boociosmcontmicas & Fimoals

Valor da receibts brits total ds comérclic, indistrls, R3 80.000,00
crafapartes intormunicipals & Interestsduals &

fornecimento dé refelobes

Yalor da recelts bruta total dom servigon preatadon de Ry 0,00
qualquer MATUTSES, @XCATO Lranapoerten INTEOMuUnicipals @

Afntarasatadiials

Racalta Bruts Toatal RS Ad.000, 00

Possuiu ampragade duranta o pariode abrangide pala Declaragao? Hio

4. Informagées da Recepglc da Declaragio

Data & HorArio da Tranamissfs da Declaragho

O5/10/2022 0L:l0;56

Humaro do Aecibo

Fonte: arquivo pessoal/Marcelo Raposo Marques



4.4. Aplicagao da Matriz SWOT (F.O.F.A))
A andlise SWOT é uma ferramenta aplicada para fazer analises de
cenarios, com o objetivo de fazer levantamentos a fim de identificar, em carater de

comparacgao, as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas.

Conforme Oliveira (2015), a analise SWOT ¢é uma das ferramentas de
gestdo para suporte ao planejamento estratégico. Essa sigla (SWOT) significa
Strenghts (forgcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e
Threats (ameacgas). E essa analise deve ser realizada levando em consideragao: o
ambiente externo a organizagédo (oportunidades e ameagas) € o ambiente interno
(pontos fortes e pontos fracos).

A seguir, modelo intuitivo da Matriz SWOT.

Figura 16 - Matriz SWOT

Fatores Positivos Fatores Negativos
{Auxiliam o obietivo estratégico) {Arrapatham o objetivo esiratégica)

1 I |

Ambiente S 'A'R

Interno v
{Caracteristicas da
Organizagda) a4
Ambiente 0

Externo
(Caracteristicas do Opportunities

Mercado) Oportunidades

Fonte: Ziptime, 2022.

Através de entrevistas com o proprietario, foi elaborado a Anaise SWOT

da Doceria e Lanchonete Agua na Boca.



Tabela 3 - Analise SWOT da doceria

Forcas Fraquezas
— A empresa possui apenas dividas | — Aumentar a variedade de doces e
de curto prazo; salgados;

— A taxa de Turnover dos
colaboradores é baixa;

— Ambiente familiar;

— Relacionamento longo com os
fornecedores;

— Ponto comercial bem localizado;
— Comunidade de clientes
fidelizados;

— Instalagdes e estrutura fisica
novas;

— Amplo publico alvo;

— Diversas formas de pagamento;
— Funcionamento em datas e
horarios diferenciados do comércio
tradicional.

— Pontualidade nas entregas de
encomendas.

— Mercado em expansao;

— Aumento significativo no consumo
de doces, salgados e alimentos
prontos.

Oportunidades

Ameacas

— Na&o ha divulgagado da empresa;
— Presenca fraca nas redes sociais;
— Sistema de gestéao insuficiente;
— Proprietario com fungoes
operacionais;

— Aumento consideravel na
quantidade de energia elétrica
consumida.

— Aumento da inadimpléncia de
clientes que possuem crediario;

— Concorrentes indiretos nos ramos
de padaria e sorveterias;

— Aumento continuo da inflacao;

— Implementagéo do hidrobmetro em
toda a cidade.

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.




5. PESQUISA DE SATISFAGAO DOS CLIENTES
A pesquisa de satisfacdo realizada no presente trabalho teve como
objetivo identificar o grau de satisfacédo dos clientes da Doceria e Lanchonete Agua

na Boca e a importancia que estes dao aos atributos pesquisas.

Segundo Kotler (1998, p. 53), “satisfacdo € o sentimento de prazer ou
desapontamento resultante da comparagao do desempenho esperado do produto ou

servigo em relagao as expectativas da pessoa”.

De acordo com Hoffman e Bateson (2003, p. 332), “as proprias pesquisas
de satisfagcao do cliente também oferecem varios beneficios compensadores. Elas
constituem um meio formal de retorno do cliente para a empresa, que pode

identificar problemas existentes ou em potencial”.

As pesquisas de satisfacdo transmitem igualmente aos clientes a
mensagem de que a empresa se importa com seu bem-estar e valoriza
suas informacgbes a respeito de como esta operando. Clientes satisfeitos
compram mais produtos com mais frequéncia e € menor a possibilidade de
perdé-los para concorrentes em comparagdo a clientes insatisfeitos ou
descontentes (Hoffman e Bateson, 2003, p. 332).
As informacdes que foram obtidas, resultado da pesquisa de satisfagao,
poderdo ser utilizadas de forma estratégica pelo proprietario nas tomadas de

decisdes, além de realizar modificagdes que achar necessarias.

Para uma melhor visualizacdo e entendimento dos resultados, foram
utilizados graficos e tabelas para cada um das perguntas contidas no questionario.

Foi apresentada uma analise descritiva dos dados apds cada grafico.



5.1. Qual seu género?

Tabela 4 - Qual seu género?

Respostas Absoluto Relativo
Masculino 27 31%
Feminino 60 69%
Outro 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
N&o responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 17 - Pesquisa de satisfagao: género

= Masculino
= Feminino
= Qutro

Fonte: dados da pesquisa

69% dos clientes da Doceria e Lanchonete Agua na Vida s&o do género

feminino. 31% sao do género masculino.



5.2. Qual sua faixa etaria?

Figura 18 - Pesquisa de satisfagao: faixa etaria

0%
49 9%

__ =0a9anos

=10 a 19 anos
=20 a 29 anos
m 30 a 39 anos
u40 a 49 anos
u 50 a 59 anos
=60 a 69 anos
=70 a79anos

80 anos e mais

Fonte: dados da pesquisa

38% dos clientes da Doceria e Lanchonete Agua na Boca tém de 20 a 29
anos. 17% tem de 30 a 39 anos. Mais 17% tem de 40 a 49 anos e outros 17% tem
de 50 a 59 anos. 7% tem de 60 a 69 anos e 4% tem de 70 a 79 anos.



5.3. Grau de satisfacdo quanto a localizagao

Tabela 5 - Grau de satisfagdao quanto a localizagdo

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 54 62%
Satisfeito 33 38%
Pouco satisfeito 0 0%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 19 - Pesquisa de satisfagcao: localizagdo

0%~ 0%
0%

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dos clientes entrevistados, 100% dizem estar muito satisfeitos
satisfeitos quanto a localizagédo do estabelecimento, respetivamente 62% e 38%.



5.4. Grau de satisfagdo quanto a estrutura

Tabela 6 - Grau de satisfagao quanto a estrutura

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 27 31%
Satisfeito 60 69%
Pouco satisfeito 0 0%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 20 - Pesquisa de satisfagdo: estrutura

0%~ 0%
0%

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dos clientes entrevistados, 100% dizem estar satisfeitos ou muito
satisfeitos quanto a estrutura do estabelecimento, respetivamente 69% e 31%.



5.5. Grau de satisfagdo quanto aos pregos

Tabela 7 - Grau de satisfagao quanto aos pregos

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 24 28%
Satisfeito 60 69%
Pouco satisfeito 3 3%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 21 - Pesquisa de satisfagao: pregos

0%

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dentre os clientes estrevistados, 69% se dizem muito satisfeitos com os
precos praticados pela Doceria e Lanchonete Agua na Boca, 28% se consideram

satisfeitos e 3% pouco satisfeitos.



5.6. Grau de satisfacdo quanto ao atendimento

Tabela 8 - Grau de satisfagao quanto ao atendimento

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 78 90%
Satisfeito 9 10%
Pouco satisfeito 0 0%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 22 - Pesquisa de satisfagdao: atendimento

0%~ 0%
0%

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dos clientes entrevistados 100% dizem estar muito satisfeitos
satisfeitos quanto ao atendimento recebido, respetivamente 90% e 10%.



5.7. Classificacdo quanto ao tempo de espera para ser atendido(a)

Tabela 9 - Classificagdo quanto ao tempo de espera para ser atendido(a)

Respostas Absoluto Relativo
Muito rapido 48 55%
Rapido 36 41%
Pouco demorado 3 4%
Demorado 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 23 - Pesquisa de satisfagdo: tempo de espera

0%

= Muito rapido

= Rapido

= Pouco demorado
= Demorado

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dentre os clientes entrevistados, 55% dizem que o atendimento acontece

de forma rapida na Doceria e Lanchonete Agua na Boca, 41% dizem que o

atendimento é muito rapido e 4% dizem ser pouco demorado.



5.8. Grau de satisfacdo quanto a variedade de produtos

Tabela 10 - Grau de satisfagdo quanto a variedade de produtos

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 42 48%
Satisfeito 42 48%
Pouco satisfeito 3 4%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 24 - Pesquisa de satisfagdao: variedade de produtos

0%

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dentre os clientes estrevistados, 48% se dizem muito satisfeitos quanto a

variedade de produtos ofertados pela Doceria e Lanchonete Agua na Boca, outros

48% se dizem satisfeitos e 4% pouco satisfeitos.



5.9. Grau de satisfagdo quanto as formas de pagamento

Tabela 11 - Grau de satisfagdo quanto as formas de pagamento

Respostas Absoluto Relativo
Muito satisfeito 63 72%
Satisfeito 18 21%
Pouco satisfeito 6 7%
Insatisfeito 0 0%
N&o opina 0 0%
Total de entrevistados 87 100%
Total de respondentes 87 100%
Nao responderam 0 0%

Fonte: dados da pesquisa

Figura 25 - Pesquisa de satisfagdao: formas de pagamento

= Muito satisfeito
= Satisfeito

= Pouco satisfeito
= |Insatisfeito

= N&o opina

Fonte: dados da pesquisa

Dentre os entrevistados 72% estdo muito satisfeitos com as formas de
pagamento oferecidas pela Doceria e Lanchonete Agua na Boca, 21% estdo

satisfeitos e 7% estdo pouco satisfeitos.



5.10. Probabilidade, de 1 a 10, de voltar novamente ao estabelecimento

Figura 26 - Pesquisa de satisfagdo: retornar ao estabelecimento
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Fonte: dados da pesquisa

Dos clientes entrevistados, 89% dizem que a probabilidade de retornar ao
estabelecimento é 10, 7% dizem a probabilidade é 8, para 4% a probabilidade é 7 e

outros 3% dizem que a probabilidade de retornar é 9.



5.11. Probabilidade, de 1 a 10, de recomendar o estabelecimento a um amigo ou

familiar

Figura 27 - Pesquisa de satisfagdo: indicar o estabelecimento
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Fonte: dados da pesquisa

Dos clientes entrevistados, 89% dizem que a probabilidade de
recomendar o estabelecimento a um amigo ou familiar € 10, 7% dizem a
probabilidade é 8, para 4% a probabilidade é 7 e outros 3% dizem que a
probabilidade de recomendar € 9.



6. CONCLUSAO

Levando em conta as consideragcbes e resultados obtidos durante o
decorrer do presente trabalho, torna-se possivel identificar a importancia do
diagnostico organizacional para encontrar pontos positivos, pontos negativos e
gargalos nos processos relacionados as atividades desenvolvidas pelo

estabelecimento em estudo.

E perceptivel que a Doceria e Lanchonete Agua na Boca vem crescendo
cada vez mais, ocupando um espago consideravel no mercado. A tradigdo na
fabricagdo de doces e salgados de sua mae, Janete, fez Marcelo conquistar um
publico ainda maior com a abertura de uma loja no centro da cidade de Carmo/RJ.
Sua formacdo em Administracdo |he traz uma boa carga de conhecimento para

gerenciar seu negocio.

Alguns aspectos que precisam ser melhorados ou alterados sido, em
suma, relacionados a gestdo da qualidade. Foi observado que a compra de leite e
ovos sdo realizadas sem nenhum tipo de controle, com produtores que ndo possuem
nenhuma garantia de qualidade. O ideal seria fechar parcerias com os produtores

rurais da cooperativa agropecuaria no municipio que possuem selo de qualidade.

A Doceria e Lanchonete Agua na Boca no tem uma presenca atividade
na rede, por isso, € preciso criar estratégias de marketing digital pode ajudar a atrair
clientes e gerar vendas. E necessario entender que, gostando ou ndo, a internet
serve como vitrine para seu negocio e no mercado atual, serve uma podera

ferramenta estratégica.

Através dos resultados obtidos por meio da pesquisa de satisfacado, pode-
se dizer que, de modo geral, os clientes estdo satisfeitos com o trabalho
desenvolvido pela Doceria e Lanchonete Agua na Boca. Ela deve continuar
desenvolvendo seu trabalho, utilizando-se dos resultados da pesquisa para atuar
nos aspectos que necessitam de atencéo e aperfeicoar seus métodos para atender
as expectativas dos clientes e melhorar ainda mais a satisfagao.
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