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“Posso ter defeitos, viver ansioso e ficar 
irritado algumas vezes, mas não esqueço 
que minha vida é a maior empresa do 
mundo. E que posso evitar que ela vá à 
falência. 
Ser feliz é reconhecer que vale a pena 
viver, apesar de todos os desafios, 
incompreensões e períodos de crise. 
Ser feliz é deixar de ser vítima dos 
problemas e se tornar autor da própria 
história. 
É atravessar desertos fora de si, mas ser 
capaz de encontrar um oásis no recôndito 
da sua alma. 
É agradecer a Deus a cada manhã pelo 
milagre da vida. 
Ser feliz é não ter medo dos próprios 
sentimentos. É saber falar de si mesmo. É 
ter coragem para ouvir um “não”. É ter 
segurança para receber uma crítica, 
mesmo que injusta. 
Pedras no caminho? 
Guardo todas, um dia vou construir um 
castelo...” 
 

(Fernando Pessoa) 
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1. INTRODUÇÃO 

O mercado está em constante mudança, sobretudo pelo avanço 

tecnológico, o aumento da concorrência e pelas significativas alterações no 

comportamento dos consumidores. Portanto, saber atuar estrategicamente, mais do 

que nunca, é uma tarefa muito necessária para as organizações. 

Todavia, ao mesmo tempo em que o ambiente facilmente muda de 

direção e se torna turbulento, é preciso que medidas diferentes sejam tomadas para 

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

Neste caso, sem autoconhecimento, apenas desenvolvendo suas 

atividades do dia a dia, a empresa estará fadada a enfrentar dificuldades para lidar 

com os novos desafios do mercado, com a concorrência agressiva e com as demais 

transformações que o mundo globalizado exige. 

Por isso, é essencial que a empresa faça uma reflexão sobre sua 

condição 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 Água na Boca, tem a 

perspectiva de aprimorar a sua estrutura para fortalecer e inovar seus processos. A 

partir do exposto, o diagnóstico organizacional vem de encontro ao propósito da 

empresa. 

1.1. Objetivos 

Leonel (2007, p. 175) define que “os objetivos indicam as ações que 

serão desenvolvidas para a resolução do problema de pesquisa. O objetivo geral é 

apresentado na forma de um enunciado que reúne, ao mesmo tempo, os objetivos 

específicos”. 

Os objetivos são divididos entre o objetivo geral e os objetivos 

específicos, o geral sendo mais superficial e abrangente e os específicos mais 

acurados e precisos. 



1.1.1. Objetivo geral 

Segundo Lakatos e Marconi (1992), “o objetivo geral refere-se a uma 

visão global e abrangente do tema de pesquisa. Ele está relacionado com o 

conteúdo intrínseco dos fenômenos, dos eventos ou das ideias estudadas”. 

O objetivo geral do presente trabalho consiste em realizar o diagnóstico 

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

1.1.2. Objetivos específicos 

• Caracterizar o estabelecimento. 

• Realizar um diagnóstico organizacional fundamentado. 

• Fazer a Análise SWOT. 

• Fazer uma pesquisa de satisfação com os clientes. 

1.2. Justificativa 

O presente trabalho justificasse por entender que, através do diagnóstico 

organizacional, é possível identificar a atual situação do estabelecimento em estudo 

e determinar quais são as ações necessárias para superar as fraquezas e ameaças, 

bem como aproveitar e potencializar as forças e oportunidades de seu negócio, 

criando diferenciais competitivos no mercado de atuação para se tornar superior aos 

seus concorrentes. 

1.3. Metodologia 

Para atingir os objetivos que se propõe o presente trabalho, serão 

realizadas pesquisas bibliográficas, com abordagens quantitativas e qualitativas, do 

tipo estudo de caso. 

Os dados serão obtidos por meio de entrevista semiestruturada com o 

proprietário e colaboradores do estabelecimento, observação participativa, aplicação 

de questionário aos clientes e análise documental. A avaliação dos dados será 

qualitativa em relação à entrevista e a análise documental e quantitativa em relação 

ao questionário. 

2. CARACTERIZAÇÃO DA EMPRESA 

A empresa Doceria e Lanchonete Água na Boca, com razão social 

Marcelo Raposo Marques 12318293708 de CNPJ 26.751.121/0001-69, fundada em 



22/12/2016, está localizada na R. Cônego Gonçalves, 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 jurídica é Empresário (Individual) 

e é optante pelo Simples Nacional.  Sua atividade principal, conforme a Receita 

Federal, é 47.21-1-02 - Padaria e confeitaria com predominância de revenda. Suas 

atividades secundárias são: 56.11-2-03 - Lanchonetes, casas de chá, de sucos e 

similares; 47.29-6-99 - Comércio varejista de produtos alimentícios em geral ou 

especializado em produtos alimentícios não especificados anteriormente; 10.91-1-01 

- Fabricação de produtos de panificação industrial, e por fim, 47.21-1-03 - Comércio 

varejista de laticínios e frios. 

Figura 1 - Mapa de localização da loja 

 
Fonte: Google Maps, 2022. 



Figura 2 - Fachada da loja 

 
Fonte: fotografia do autor, 2022. 

 

Figura 3 - Interior da loja pt. 1 

 
Fonte: fotografia do autor, 2022. 



Figura 4 - Interior da loja pt. 2 

 
Fonte: fotografia do autor, 2022. 

 

Figura 5 - Interior da loja pt. 3 

 
Fonte: fotografia do autor, 2022. 



Figura 6 -  Interior da loja pt. 4 

 
Fonte: fotografia do autor, 2022. 

 

Figura 7 - Bolo de chocolate 

 
Fonte: reprodução/Facebook 



Figura 8 - Bolo de aniversário 1 

 
Fonte: reprodução/Facebook 

 

Figura 9 - Bolo de aniversário 2 

 
Fonte: reprodução/Facebook 



Figura 10 - Bolos "vulcão" 

 
Fonte: reprodução/Facebook 

 

Figura 11 - Salgados 

 
Fonte: reprodução/Facebook 



3. DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL 

Também conhecido como diagnóstico empresarial, o diagnóstico 

organizacional é uma forma eficaz de olhar para a organização como um todo para 

identificar gaps entre os resultados alcançados e os desejados para que ações 

possam ser tomadas para atingir os objetivos. 

Um diagnóstico organizacional é feito a partir de ferramentas cujos 

resultados dão à empresa um poderoso insight para avaliar os processos e, se 

necessário, implementar mudanças. 

Para Petrocchi (2009, p. 118), “O diagnóstico reúne informações básicas 

da análise de mercado, das oportunidades e ameaças, dos 20 atrativos turísticos e 

dos pontos fortes e fracos do destino”. 

Em conformidade a Rosa (2001, p. 5), “diagnóstico empresarial é o 

levantamento e análise das condições de uma empresa com a finalidade de se 

avaliar qual é o seu grau de saúde ou eficiência”. 

Segundo Chiavenato (2006, p. 438), o diagnóstico “inclui técnicas e 

métodos para descrever o sistema organizacional, as relações entre seus elementos 

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

Diagnóstico organizacional: da análise dos dados colhidos, passa-se a sua 
interpretação e diagnóstico: procura-se identificar preocupações e 
problemas, suas consequências, estabelecer prioridades e estabelecer os 
alvos e objetivos (Chiavenato, 2006, p. 438). 

 

 

 

 

 

 



4. ANÁLISE GERAL 

4.1. Aspectos relevantes 

A Doceria e Lanchonete Água na Boca está localizada no município de 

Carmo no estado do Rio de Janeiro, que possui uma população estimada, segundo 

o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística), no ano de 2021, de 19.161 

pessoas. 

Seu proprietário, Marcelo Raposo Marques, é formado em Administração. 

Em 2016, viu a oportunidade para começar a empreender no negócio da família, já 

que sua mãe, Janete Raposo Marques, há quase três décadas produzia e 

comercializada, por meio de encomendas, bolos e tortas, de forma caseira e 

informal. 

Portanto, toda a administração do negócio é de responsabilidade de 

Marcelo, enquanto a produções dos doces e salgados é de Janete. 

Para iniciar o negócio, foi preciso comprar todo o mobiliário e alugar uma 

loja comercial no centro da cidade. O capital social próprio foi de R$ 6.000,00 (seis 

mil reais). 

7 anos depois, em um novo endereço, com uma estrutura física melhor e 

atividades na gerência mais organizadas,  a Doceria e Lanchonete Água na Boca 

possui uma participação no mercado, em termos de vendas de determinados 

produtos, muito relevante no município. 

O estabelecimento possui um concorrente direto no município, a saber: 

empresa Bar Amarelinho de CNPJ 28.613.743/0001-56 e razão social Bar e 

Lanchonete Esquina D Ouro LTDA, fundada em 23/01/1974, sua área de atuação, 

conforme informações da Receita Federal, está atrelada a atividade/CNAE principal 

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

A Doceria e Lanchonete Água na Boca também também possui correntes 

indiretos nos ramos de padaria e sorveterias, além de outros fabricantes caseiros de 

doces e salgados. 



A fabricação dos doces e salgados, apesar de possuírem uma demanda 

considerável, é feita em escala artesanal. Toda a produção é feita em uma cozinha 

que fica na parte de trás do estabelecimento. 

Atualmente, a doceria conta com quatro colaboradoras, contando com 

Janete. Duas são responsáveis por auxiliar Janete na cozinha, desempenhando 

atividades diversas, e uma balconista, responsável por realizar os atendimentos e 

vendas no estabelecimento. O proprietário, Marcelo, também desempenha a 

atividade de balconista em certos momentos e situações. É importante destacar que 

estas colaboradoras estão há muito tempo desempenhando sua atividades na 

doceria. 

Além da fabricação de produtos próprios, a A Doceria e Lanchonete Água 

na Boca agrega outros itens em seu estabelecimento. Ela possui fornecedores que 

mantêm relação 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 são ingredientes perecíveis e essenciais para a 

fabricação dos doces e salgados, são comprados de produtores rurais do município. 

Quanto ao mais, a Doceria e Lanchonete Água na Boca não possui uma 

estratégia de marketing digital. Suas redes sociais não são ativas, apenas com 

publicações de conteúdo em datas comemorativas. Elas não são atualizadas ou 

administração de forma assídua pelo proprietário. 



Todas as atividades de Recursos Humanos, documentação e prestação 

de contas da Doceria e Lanchonete Água na Boca são de responsabilidade de um 

contador, que presta serviços ao estabelecimento. 

4.2. Controle de vendas 

A seguir, é possível visualizar o relatório de vendas do mês de outubro de 

2022, da Doceria e Lanchonete Água na Boca, extraído de seu sistema de gestão, 

DigSistemas. É possível observar que consta o nome dos produtos que foram 

vendidos, a quantidade, seu preço unitário, o total de vendas por produto e o total de 

vendas geral. No mas, é descriminado as formas de pagamento: boleto bancário 

que, na verdade, é o lançamento de pagamentos realizados via PIX; cartão de 

crédito, dinheiro e à prazo. 



Figura 12 - Relatório pt. 2: vendas do mês de outubro/2022 

 
Fonte: extraído do sistema ERP DigSistemas 



Figura 13 - Relatório pt. 2: vendas do mês de outubro/2022 

 
Fonte: extraído do sistema ERP DigSistemas 



Figura 14 - Relatório pt. 3: vendas do mês de outubro/2022 

 
Fonte: extraído do sistema ERP DigSistemas 

 



Com as informações geradas pelo sistema é possível destacar os 

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

relação. 

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 guaraná leão copo 888 

Empadinha mini 744 

Salgado de festa mini assado/espetinho 683 

Salgado assado 632 

Bolo de pote/mousse 435 

Empadão 402 

Refrigerante e suco petinha 200ml 264 

Fatia de torta doce e bolo 239 

Amor em pedaço 209 

Refrigerante lata 350ml (diversos sabores) 159 

Água mineral 500ml sem gás 154 

Torta salgada no pote 107 
Fonte: elaborado pelo autor, 2022. 

É importante saber o que mais os clientes estão consumindo em sua loja. 

Assim, fica mais fácil planejar o estoque e a fabricação desses produtos e também 

entender onde investir na seleção dos produtos mais consumidos. 

Vale ressaltar que, dos 15 produtos mais vendidos, 11 são de fabricação 

própria da Doceria e Lanchonete Água na Boca, o que demonstra o comportado do 

consumidor em frequentar o estabelecimento para consumir produtos exclusivos da 

li. 

4.3. Declaração 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 período. 

No documento abaixo é possível observar que o faturamento declarado 

pelo proprietário da Doceria e Lanchonete Água 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 - Declaração Anual do SIMEI 

 

Fonte: arquivo pessoal/Marcelo Raposo Marques 



4.4. Aplicação da Matriz SWOT (F.O.F.A.) 

A análise SWOT é uma ferramenta aplicada para fazer análises de 

cenários, com o objetivo de fazer levantamentos a fim de identificar, em caráter de 

comparação, as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças. 

Conforme Oliveira (2015), a análise SWOT é uma das ferramentas de 

gestão para suporte ao planejamento estratégico. Essa sigla (SWOT) significa 

Strenghts (forças), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e 

Threats (ameaças). E essa analise deve ser realizada levando em consideração: o 

ambiente externo à organização (oportunidades e ameaças) e o ambiente interno 

(pontos fortes e pontos fracos). 

A seguir, modelo intuitivo da Matriz SWOT. 

Figura 16 - Matriz SWOT 

 

Fonte: Ziptime, 2022. 

Através de entrevistas com o proprietário, foi elaborado a Anáise SWOT 

da Doceria e Lanchonete Água na Boca. 

 

 

 



Tabela 3 - Análise SWOT da doceria 

Forças Fraquezas 

→ A empresa possui apenas dívidas 
de curto prazo; 
→ A taxa de Turnover dos 
colaboradores é baixa; 
→ Ambiente familiar; 
→ Relacionamento longo com os 
fornecedores; 
→ Ponto comercial bem localizado; 
→ Comunidade de clientes 
fidelizados; 
→ Instalações e estrutura física 
novas; 
→ Amplo público alvo; 
→ Diversas formas de pagamento; 
→ Funcionamento em datas e 
horários diferenciados do comércio 
tradicional. 
→ Pontualidade nas entregas de 
encomendas. 

→ Aumentar a variedade de doces e 
salgados; 
→ Mercado em expansão; 
→ Aumento significativo no consumo 
de doces, salgados e alimentos 
prontos. 

Oportunidades Ameaças 

→ Não há divulgação da empresa; 
→ Presença fraca nas redes sociais; 
→ Sistema de gestão insuficiente; 
→ Proprietário com funções 
operacionais; 
→ Aumento considerável na 
quantidade de energia elétrica 
consumida. 

→ Aumento da inadimplência de 
clientes que possuem crediário; 
→ Concorrentes indiretos nos ramos 
de padaria e sorveterias; 
→ Aumento contínuo da inflação; 
→ Implementação do hidrômetro em 
toda a cidade. 

Fonte: elaborado pelo autor, 2022. 

 

 

 

 

 

 



5. PESQUISA DE SATISFAÇÃO DOS CLIENTES 

A pesquisa de satisfação realizada no presente trabalho teve como 

objetivo identificar o grau de satisfação dos clientes da Doceria e Lanchonete Água 

na Boca e a importância que estes dão aos atributos pesquisas. 

Segundo Kotler (1998, p. 53), “satisfação é o sentimento de prazer ou 

desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado do produto ou 

serviço em relação às expectativas da pessoa”. 

De acordo com Hoffman e Bateson (2003, p. 332), “as próprias pesquisas 

de satisfação do cliente também oferecem vários benefícios compensadores. Elas 

constituem um meio formal de retorno do cliente para a empresa, que pode 

identificar problemas existentes ou em potencial”. 

As pesquisas de satisfação transmitem igualmente aos clientes a 
mensagem de que a empresa se importa com seu bem-estar e valoriza 
suas informações a respeito de como está operando. Clientes satisfeitos 
compram mais produtos com mais frequência e é menor a possibilidade de 
perdê-los para concorrentes em comparação a clientes insatisfeitos ou 
descontentes (Hoffman e Bateson, 2003, p. 332). 

As informações que foram obtidas, resultado da pesquisa de satisfação, 

poderão ser utilizadas de forma estratégica pelo proprietário nas tomadas de 

decisões, além de realizar modificações que achar necessárias. 

Para uma melhor visualização e entendimento dos resultados, foram 

utilizados gráficos e tabelas para cada um das perguntas contidas no questionário. 

Foi apresentada uma análise descritiva dos dados após cada gráfico. 

 

 

 

 

 

 



5.1. Qual seu gênero? 

Tabela 4 - Qual seu gênero? 

Respostas Absoluto Relativo 

Masculino 27 31% 

Feminino 60 69% 

Outro 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 17 - Pesquisa de satisfação: gênero 

 

Fonte: dados da pesquisa 

69% dos clientes da Doceria e Lanchonete Água na Vida são do gênero 

feminino. 31% são do gênero masculino. 

 

 

 

 

 



5.2. Qual sua faixa etária? 

Figura 18 - Pesquisa de satisfação: faixa etária 

 

Fonte: dados da pesquisa 

38% dos clientes da Doceria e Lanchonete Água na Boca têm 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 satisfação quanto à localização 

Tabela 5 - Grau de satisfação quanto à localização 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 54 62% 

Satisfeito 33 38% 

Pouco satisfeito 0 0% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 19 - Pesquisa de satisfação: localização 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dos clientes entrevistados, 100% dizem estar muito satisfeitos ou 

satisfeitos quanto à localização do estabelecimento, respetivamente 62% e 38%. 

 

 

 

 



5.4. Grau de satisfação quanto à estrutura 

Tabela 6 - Grau de satisfação quanto à estrutura 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 27 31% 

Satisfeito 60 69% 

Pouco satisfeito 0 0% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 20 - Pesquisa de satisfação: estrutura 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dos clientes entrevistados, 100% dizem estar satisfeitos ou muito 

satisfeitos quanto à estrutura do estabelecimento, respetivamente 69% e 31%. 

 

 

 

 



5.5. Grau de satisfação quanto aos preços 

Tabela 7 - Grau de satisfação quanto aos preços 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 24 28% 

Satisfeito 60 69% 

Pouco satisfeito 3 3% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 21 - Pesquisa de satisfação: preços 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dentre os clientes estrevistados, 69% se dizem muito satisfeitos com os 

preços praticados pela Doceria e Lanchonete Água na Boca, 28% se consideram 

satisfeitos e 3% pouco satisfeitos. 

 

 

 

 



5.6. Grau de satisfação quanto ao atendimento 

Tabela 8 - Grau de satisfação quanto ao atendimento 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 78 90% 

Satisfeito 9 10% 

Pouco satisfeito 0 0% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 22 - Pesquisa de satisfação: atendimento 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dos clientes entrevistados 100% dizem estar muito satisfeitos ou 

satisfeitos quanto ao atendimento recebido, respetivamente 90% e 10%. 

 

 

 

 



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

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

Respostas Absoluto Relativo 

Muito rápido 48 55% 

Rápido 36 41% 

Pouco demorado 3 4% 

Demorado 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 23 - Pesquisa de satisfação: tempo de espera 

 

Fonte: dados da pesquisa 

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

de forma rápida na Doceria e Lanchonete Água na Boca, 41% dizem que o 

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

 

 

 

 



5.8. Grau de satisfação quanto à variedade de produtos 

Tabela 10 - Grau de satisfação quanto à variedade de produtos 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 42 48% 

Satisfeito 42 48% 

Pouco satisfeito 3 4% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 24 - Pesquisa de satisfação: variedade de produtos 

 

Fonte: dados da pesquisa 

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

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

48% se dizem satisfeitos e 4% pouco satisfeitos. 

 

 

 

 



5.9. Grau de satisfação quanto às formas de pagamento 

Tabela 11 - Grau de satisfação quanto às formas de pagamento 

Respostas Absoluto Relativo 

Muito satisfeito 63 72% 

Satisfeito 18 21% 

Pouco satisfeito 6 7% 

Insatisfeito 0 0% 

Não opina 0 0% 

Total de entrevistados 87 100% 

Total de respondentes 87 100% 

Não responderam 0 0% 

Fonte: dados da pesquisa 

Figura 25 - Pesquisa de satisfação: formas de pagamento 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dentre os entrevistados 72% estão muito satisfeitos com as formas de 

pagamento oferecidas pela Doceria e Lanchonete Água na Boca, 21% estão 

satisfeitos e 7% estão pouco satisfeitos. 

 

 

 

 



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

Figura 26 - Pesquisa de satisfação: retornar ao estabelecimento 

 

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 satisfação: indicar o estabelecimento 

 

Fonte: dados da pesquisa 

Dos clientes entrevistados, 89% dizem que a probabilidade de 

recomendar o estabelecimento a um amigo ou familiar é 10, 7% dizem a 

probabilidade é 8, para 4% a probabilidade é 7 e outros 3% dizem que a 

probabilidade de recomendar é 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. CONCLUSÃO 

Levando em conta as considerações e resultados obtidos durante o 

decorrer do presente trabalho, torna-se possível identificar a importância do 

diagnóstico organizacional para encontrar pontos positivos, pontos negativos e 

gargalos nos processos relacionados às atividades desenvolvidas pelo 

estabelecimento em estudo. 

É perceptível que a Doceria e Lanchonete Água na Boca vem crescendo 

cada vez mais, ocupando um espaço considerável no mercado. A tradição na 

fabricação de doces e salgados de sua mãe, Janete, fez Marcelo conquistar um 

público ainda maior com a abertura de uma loja no centro da cidade de Carmo/RJ. 

Sua formação em Administração lhe traz uma boa carga de conhecimento para 

gerenciar seu negócio. 

Alguns aspectos que precisam ser melhorados ou alterados são, em 

suma, relacionados à gestão da qualidade. Foi observado que a compra de leite e 

ovos são realizadas sem nenhum tipo de controle, com produtores que não possuem 

nenhuma garantia de qualidade. O ideal seria fechar parcerias com os produtores 

rurais da cooperativa agropecuária no município que possuem selo de qualidade. 

A Doceria e Lanchonete Água na Boca não tem uma presença atividade 

na rede, por isso, é preciso criar estratégias de marketing digital pode ajudar a atrair 

clientes e gerar vendas. É necessário entender que, gostando ou não, a internet 

serve como vitrine para seu negócio e no mercado atual, serve uma poderá 

ferramenta estratégica. 

Através dos resultados obtidos por meio da pesquisa de satisfação, pode-

se dizer que, de modo geral, os clientes estão satisfeitos com o trabalho 

desenvolvido pela Doceria e Lanchonete Água na Boca. Ela deve continuar 

desenvolvendo seu trabalho, utilizando-se dos resultados da pesquisa para atuar 

nos aspectos que necessitam de atenção e aperfeiçoar seus métodos para atender 

as expectativas dos clientes e melhorar ainda mais a satisfação. 
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