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RESUMO

A importancia de um supermercado familiar com trés décadas de atividade nao
representa somente a prestacdo de servicos comerciais, mas sim, uma base solida na
comunidade local, proporcionando lacos afetivos, duradouros e uma fonte confiavel
de produtos e servigos essenciais ao longo dos anos. Levando em consideragao sua
historia, o presente trabalho de concluséo de curso tem como objetivo principal, propor
melhorias na gestdo da empresa em geral, com sugestfes para cada area em
especifico.Procurando compreender a dinamica interna do estabelecimento foi
realizada uma analise abrangente das praticas de gestdo, desafios operacionais e 0s
impactos da sociedade apresentando aprimoramentos e sugestdes de melhorias para
0 estabelecimento.Para atender a este objetivo realizou-se um diagndstico
empresarial em diferentes areas da empresa. Na administrativa, comercial, area de
materiais, operagdes, financeira e recursos humanos, em cada uma delas foram
descritos seus pontos fortes e fracos através das analises realizadas. A analise SWOT
apresentada no projeto destaca os pontos criticos do supermercado e ressalta os que
merecem atencdo, em busca do aperfeicoamento das operacfes da empresa. Através
da andlise desses pontos, no decorrer do projeto foram sugeridas ferramentas e
metodologias para solucionar os problemas identificados, visando otimizar processos,
melhorar a eficiéncia operacional e cumprir com 0s objetivos propostos.Esta pesquisa
adota uma abordagem de natureza qualitativa de nivel exploratério, tendo como
principal estratégia a andlise de estudo de caso proporcionando um profundo
conhecimento sobre a empresa estudada e cumprindo com 0s objetivos impostos,
através das solucbes propostas.

Palavras-chave: Supermercado; Administragéo familiar; gestdo empresarial.
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1 INTRODUCAO

O Setor supermercadista tem enfrentado, durante os anos mudancas
significativas por avancos tecnologicos, preferéncias do consumidor e a crescente
concorréncia.

Diante disso, este projeto apresenta uma analise aprofundada sobre o
desenvolvimento operacional de um supermercado com administracéo familiar e com
trinta anos de experiéncia no ramo, localizado no interior de Gramado, Rio Grande do
Sul.

O método de estudo escolhido para o presente trabalho é o diagndstico
empresarial, tendo como objetivo geral propor melhorias na gestdo da empresa em
geral, com sugestdes para cada area em especifico.

As informacgdes sobre a empresa estao estruturadas e divididas em quinze
capitulos, iniciando-se pela Introducéao.

O segundo capitulo apresenta a historia e as caracteristicas empresariais que
definem a trajetoria do supermercado durante os trinta anos de atividade, desde a
fundacdo até o momento atual. Este capitulo fornece informacdes para entender a
estrutura empresarial e os ambientes em que a empresa esta inserida.

O terceiro capitulo abrange a area administrativa da empresa, destacando
pontos especificos e essenciais para o diagndstico empresarial, como o planejamento,
inovacoes, sistema de informacdes e a organizacédo da empresa.

No quarto capitulo é apresentada a area comercial da empresa, estratégias de
vendas, marketing da empresa e o relacionamento com os clientes. Areas cruciais
para manter a competitividade no ramo supermercadista.

A area de materiais, apresentada no quinto capitulo abrange o planejamento e
0s critérios para a aquisicdo dos materiais, envolvendo também o controle interno e a
logistica da empresa.

O sexto capitulo abrange as operagfes diarias do Mercado Serra Grande,
apresentando o planejamento e controle das operacdes, layout da loja e
estacionamento, fluxo e horario de atendimento e informacdes necessarias ao
consumidor.

A area financeira é apresentada no sétimo capitulo, expondo sua estrutura,
indicadores e os dados importantes para analises financeiras.

O oitavo capitulo engloba a area de Recursos Humanos da empresa,
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concentrando-se na equipe. Treinamentos, recrutamento, entrosamento da equipe,
rotina trabalhista e os demais dados que compdem esse area.

A andlise da situacdo atual da empresa e proposta de melhoria nas areas
necessarias, através de uma matriz SWOT elaborada pela autora que destaca os
pontos criticos do supermercado e ressalta as areas de maior atencdo encontram-se
no nono capitulo do projeto.

No capitulo dez é apresentado um referencial tedrico sobre os problemas
identificados para a elaboracédo de melhorias seguidos da metodologia do trabalho e
o delineamento da pesquisa, este que, adota uma abordagem de natureza qualitativa
de nivel exploratorio, tendo como principal estratégia a analise de estudo de caso. No
proximo capitulo sao abordados os problemas e as devidas recomendacoes feitas
pela autora, foram abordados temas sobre a gestao familiar, os desafios na sucesséao
da empresa, cultura organizacional e gestdo de pessoas e por fim, a implementacao
de uma ferramenta de marketing digital. Ao final deste projeto de pesquisa foram
apresentados 0s possiveis ganhos com a implementacao das propostas, as limitacdes
deste estudo e as conclusdes finais.

Essa pesquisa é relevante ndo apenas para o entendimento académico, mas
também para fornecer aos gestores de empresas familiares e supermercados em
geral uma contribuicéo para a compreensao aprofundada das dinadmicas operacionais
da empresa. Foram apontados nesse estudo, além das areas de melhorias

recomendacdes praticas para 0 sucesso continuo da empresa Mercado Serra Grande.
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2 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

Neste capitulo serdo apresentados os dados da empresa Mercado Serra
Grande, um breve historico onde serd descrita a trajetéria da empresa, os produtos
comercializados e informacdes relevantes sobre caracteristicas da mesma.

Na Figura 1 apresenta-se a primeira logomarca da empresa, criada pelo

proprietario da empresa.

Figura 1 - Logomarca do Mercado Serra Grande

MERCADO
SERRA GRANDE

Fonte: Arquivo Mercado Serra Grande (2023)

O logotipo representa um carrinho de supermercado que leva o nome da
empresa, criado pelo proprietario Ricardo que escolheu a cor verde para representar
sua marca.

O nome da empresa se deu por conta do nome do bairro onde foi fundado e
continua até hoje, Serra Grande, localizado no interior de Gramado, Rio Grande do
Sul.

2.1 DADOS CADASTRAIS

A empresa Mercado Serra Grande, fundada em 1993 € uma empresa familiar
de médio porte, inscrita no CNPJ 95085668/0001-95 e IE 05600000 , possui a razéo
social Ricardo Dambros Me., esta localizada na Avenida Primeiro de maio, 7407 no
bairro Serra Grande, interior de Gramado, CEP 95679-899 - Rio Grande do Sul, Brasil.
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O principal ramo de atividade da empresa € o comércio de mercadorias em
geral, com predominancia em produtos alimenticios, acougue e padaria. Além dos
proprietarios a empresa possui dezoito funcionarios e hoje conta com um faturamento
mensal em torno de 800 mil reais, classificando-se como uma empresa do sistema
Lucro Real.

2.2 HISTORICO

No inicio de 1993, com apenas 20 anos de idade, Ricardo Dambros fundou o
“Armazém do Ricardo", localizado no bairro Serra Grande, interior de Gramado, Rio
Grande do Sul. Ricardo trabalhou desde a infancia. Primeiro, com onze anos de idade
ajudava seu padrinho com o servigo de leiteiro na cidade, depois isso, auxiliava seus
pais no comércio de frutas e legumes que eles mesmos plantavam. Por volta dos
quinze anos de idade, seu pai, Erico decidiu abrir um supermercado na Varzea
Grande, Ricardo entdo, seguindo o exemplo de seu pai, decidiu fundar seu proéprio
negdécio, um bar e armazém, que teve origem em um local centenario conhecido antes
como "Armazém do Pildo", bem conhecido pelas familias do bairro. Abaixo, o primeiro
registro de declaracédo de firma individual em 1993.

Figura 2 - Primeiro Registro do Mercado Serra Grande

Fonte: Arquivo da empresa (1993)
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Alguns anos depois, o comércio foi ampliado para abranger ndo apenas uma
mercearia e bar, mas também um agougue, que funcionava inicialmente somente aos
finais de semana. A esposa de Ricardo, Joseane, se juntou ao empreendimento apos
o casamento. Conforme a demanda crescia e o bairro se desenvolvia, resolveram
trocar de endereco, mudando-se para primeiro andar da casa dos pais de Ricardo, um
espaco mais amplo, mas que foi deixado quando adquiriram um terreno préprio, em

frente ao Ultimo endereco e com uma localizagéo privilegiada no bairro.

Figura 3 - Construcdo do novo prédio do Mercado Serra Grande

Fonte: Arquivo da empresa

A Figura 3 mostra o inicio da obra do prédio que até hoje esta situado o

Supermercado. Abaixo, a figura 4 mostra o prédio do supermercado em situacdo atual.

Figura 4 - Prédio em situacdo atual

.

Y

Fonte: Arquivo da empresa (2023)
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Devido a mudanca de endereco, o mercado passou a se chamar Mercado Serra
Grande, assim como continua até hoje. A transformacgdo do espago incluiu uma
padaria e um agcougue mais amplo, mas ainda mantendo as atividades do bar, anexo
ao mercado. Passado algum tempo, para um maior foco no supermercado, Ricardo
resolveu encerrar as atividades do bar, aumentando a area total e adicionando novos
produtos aos clientes em um espago mais amplo.

Durante esses 30 anos, muitas alterac6es foram acontecendo. Conforme a
demanda foi crescendo, 0 acougue e a padaria se mostravam importantes dentro do
supermercado, esses mesmos que logo se tornaram um ponto de destaque, além do
atendimento que por ser familiar oferecia uma experiéncia acolhedora ao cliente.

Ricardo faz parte da comunidade desde que era crianca, entdo abrir um
empreendimento que contribuisse com o crescimento do bairro sempre foi motivo de
reconhecimento e orgulho.

Nos primeiros anos, no armazém, o proprietario administrava e trabalhava
completamente sozinho. Joseane se juntou a ele por volta de 1997 para que ambos
comandassem o mercado. Com o decorrer do tempo e o crescimento do bairro e da
demanda, além das mudancas de endereco, o supermercado iniciou 0 seu primeiro
quadro de funcionarios, comecando com a irma de Joseane que trabalhou durante 23
anos, e se desligou da empresa somente em 2021.

Conforme as mudancas iam acontecendo, o quadro de colaboradores também
ia aumentando, alguns por pouco tempo e outros por bons anos. Hoje o Mercado Serra
Grande possui uma equipe formada por dezoito funcionarios, entre os quais estdo os
filhos e o genro do Sr. Ricardo e da Sra. Joseane.

A insercdo da préxima geracdo na administracdo do supermercado fortaleceu
ainda mais a figura de um “mercado familiar”. A filha Eduarda e o filho Daniel Ricardo,
hoje respectivamente com 25 e 15 anos, seguiram os passos dos pais e comecgaram
a trabalhar para o mercado. Eduarda, que praticamente cresceu acompanhando o
desenvolvimento do supermercado, agora desempenha um papel importante para a
administracdo da empresa. Daniel Ricardo, por ser mais jovem ingressou
recentemente no ambiente e em conjunto com os colaboradores e com a familia
contribui para o crescimento do mercado.

Foram 30 anos repletos de desafios mas também de sucessos significativos,
a empresa se tornou importante para o crescimento do bairro, trazendo uma facilidade

para os moradores que nao necessitariam se deslocar tanto para visitar um
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supermercado.

2.3 PRODUTOS

Por estar localizado em um bairro do interior da cidade e relativamente mais
longe do centro, o supermercado possui até hoje uma vasta e variada linha de
produtos para a comercializacdo no setor de alimentacdo em geral, padaria, acougue,
higiene pessoal, limpeza, bazar, ferragem, linha infantil e linha pet. Recentemente,
optando pela diminuicdo de variedades do setor de ferragens para ampliagéo dos dois
maiores atrativos do mercado que sdo a padaria e o acougue.

Segundo Casas (2019, p. 422) o produto é o objeto principal de
comercializacdo. Ele é desenvolvido para satisfazer ao desejo ou a necessidade de
determinado grupo de consumidores. Por isso, a sua funcao principal € proporcionar
beneficios aos clientes.

Ricardo sempre gostou de gastronomia e sempre foi um 6timo cozinheiro,
desde a época em que o bar fazia parte da estrutura do supermercado, ele
comercializava também alguns lanches, o que fidelizou um publico e fez com que se
apaixonassem pelas coisas que ele preparava. A cozinha que antes fazia parte do bar
foi reformulada e se transformou em um local para a producdo de lanches como
pastéis, paes de queijo, entre outros. Todos esses para venda dentro do
supermercado, aprimorando a padaria. Com a oportunidade de demonstrar seus dotes
culinarios e trabalhando com a criatividade para trazer um atrativo para o Mercado e
pensando na necessidade do cliente em ter perto de casa um lugar que oferecesse
algo saboroso e pratico, Ricardo comecou a producdo de pizzas artesanais paes de
alho resfriados para a venda. Hoje, os produtos mais procurados pelos clientes e uns
dos prinicipais diferenciais do supermercado por serem comercializados somente no
estabelecimento e estarem cada vez mais famosos, trazendo mais procura pelo
estabelecimento e pelos produtos.

Dentre tantas mudancas e reformas dentro do mercado para melhor conseguir
atender os clientes e a demanda, a padaria teve seu layout mudado trés vezes, a
Gltima no inicio de setembro de 2023.

Hoje s&o produzidas por semana em torno de quinhentas pizzas para a
comercializacdo além de mais de duzentas bandejas de pao de alho, com toda

certeza, um dos produtos de maior destaque dentro do supermercado. A producéo



17

demanda tempo, funciondrios e investimentos para que consigam manter a mesma
qualidade de quando foi iniciada. Ricardo que produz todos os molhos, d4 um toque
especial e supervisiona toda a producéo. Além da producéo de pizzas, sédo produzidos
as tortas de bolacha, tortas frias, cucas, roscas, doces, salgados e sanduiches que
enchem a padaria de sabores, agradando aos olhos e paladares dos clientes. Além
destes produtos de destaque o supermercado conta com uma ampla variedade de
produtos de todos os setores citados acima, selecionados para atender os mais
diversos publicos, com qualidade e com um preco acessivel, porém nao procuram
hoje oferecer o melhor preco do mercado, mas sim qualidade e um bom servigo.
Para Pecanha (2020) “O produto é a base da existéncia das empresas. E o
produto que satisfaz as necessidades dos consumidores e oferece beneficios para a
sua vida.” Por volta de 2018, buscando sempre aumentar os lucros, conquistar novos
clientes e fidelizar os demais, desenvolveram mais um produto, também de producao
propria e somente comercializado dentro do supermercado, o pédo de alho artesanal,
este que por sua vez se tornou um dos carros chefes do Mercado, conquistou novos
clientes e hoje pode ser caracterizado como um dos produtos que mais atrai novos

clientes para o estabelecimento.

2.4 AMBIENTE EXTERNO

“O microambiente est4 mais proximo da empresa e é composto, por exemplo,
por seus clientes, fornecedores e concorrentes.O macroambiente, por sua vez, é
aguele composto por varias informacdes que influenciam no microambiente, como a
tecnologia, a cultura e as acdes do governo.” (ALVES, 2018, p. 42). Aqui sera
apresentado o ambiente externo da empresa, descrevendo o microambiente e o

macroambiente em que ela esta inserida.

2.4.1 Microambiente

Segundo Batista (2019) pode-se dividir microambiente em interno e externo,
fazem parte destes ambientes os clientes, fornecedores, funcionéarios, setores
administrativos, vendas, comercial e concorrentes. No texto o autor ressalta que no
microambiente interno as variaveis sdo controlaveis, diferente do microambiente

externo onde as variaveis sdo consideradas incontrolaveis.
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2.4.1.1 Clientes

O supermercado do qual € feita a andlise trabalha com venda direta ao cliente,
ou seja, a clientela do Mercado Serra Grande € geralmente formada por pessoas
fisicas que moram ou possuem casas de férias no bairro ou vem de outros bairros e
cidades vizinhas a procura de um atendimento diferenciado e de produtos de
qualidade, bem como produtos que séo exclusivamente produzidos e comercializados
no endereco. O treinamento dos funciondrios para sempre atender bem ao cliente e
servir itens de qualidade sao os principais motivos para esta procura.

Por ser localizado no interior de Gramado, a alguns quildmetros do centro, e
existir a trinta anos, foi possivel fidelizar clientes, como moradores do bairro que fazem
parte da historia e evolucdo da loja. Eventualmente a empresa atende também
pessoas juridicas, fornecendo itens da padaria para restaurantes da cidade, escolas
com o processo de licitacdo para merenda escolar e outros estabelecimentos.

Segundo Sparemberger (2019, p. 23) “A fungao principal da empresa ¢é atrair e
reter clientes construindo relacionamentos por meio da destinacéo de valor ao seu
produto e da satisfagcao desses clientes.”

Pode-se dizer que o atendimento ao publico e a formacdo de um bom
relacionamento com clientes € um dos pontos fortes do estabelecimento porque além
de ser uma das qualidades descritas por inumeros clientes em feedbacks sobre a loja,
esse relacionamento se fortifica porque todos os colaboradores e administradores do
mercado sédo treinados para que atendam o cliente como prioridade e com simpatia,

transformando a hora da compra em uma experiéncia agradavel.

0 avaliapRac °
20 avallaCoes

Fi%u[a 5 - AvaliagGes de clientes sobre o Mercado Serra Grande

um ano atras

Atendimento excelente em todos os setores! A padaria é o
destaque pelas delicias fresquinhas e pelo atendimento
impecavel das meninas! Encontro amigos que vem do centro
pela pizza espetacular, pelo pao de alho sem igual. Desejo
sucesso para todos!

1 <
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Fonte: google (2023)
Cliente Satisfeito com a experiéncia prorporcionada em compras no Mercado
Serra Grande, com destague no atendimento dos colaboradores e do setor da padaria.

Figura 6 - AvaliacOes de clientes sobre o Mercado Serra Grande
“:3' Local Guide - 78 avaliagoes - 1 foto o

3 meses atras

Sortimento de mercadorias e marcas, precos bons. As pizzas,
mini pizzas, pasteis e paes sao 6timos, saborosos, feitos com
capricho. Vale muito a pena comprar estes itens. Otimo
atendimento e facil estacionamento.

o <

Fonte: google (2023)

As avaliacdes feitas pelos clientes em redes sociais ou no google séo
importantes para a empresa, pois assim conseguem medir o nivel de satisfacdo do

cliente em relacéo ao trabalho realizado.

2.4.1.2 Fornecedores

O Mercado Serra Grande tem seus produtos fornecidos por diversas empresas
e produtores rurais. A selecdo dos fornecedores € de responsabilidade principal dos
administradores da empresa que também fazem o servigco de compras, sao eles que
analisam a capacidade que o fornecedor tem de entregar o produto solicitado com um
preco atrativo e de modo que agrade ao cliente final. O comprador conta com um
sistema de controle de faltas e também de analise de precos para fins de comparacéo
de fornecedores, como o supermercado trabalha com uma vasta linha de produtos de
diferentes setores a quantidade de empresas de fornecimento € bem extensa.

O relacionamento com fornecedores, assim como o0 dos clientes desempenha
um papel importante na hora da compra e venda, o0 entrosamento e o
comprometimento do fornecedor com a empresa que representa traz mais ou menos
credibilidade para o comprador.

Kotler (2021) relata que a qualidade e a cooperagcdo que os fornecedores

oferecem a empresa tem grande impacto para um possivel sucesso ou fracasso da
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empresa, podendo ocasionar um fracasso a empresa quando o fornecedor manda
produtos de mé qualidade a empresa ou até mesmo 0s proprios atrasos na entrega
podem influenciar.

Por ser um supermercado do interior de Gramado alguns problemas tipicos que
a empresa lida em relacéo ao fornecimento de mercadorias € com a entrega que por
vezes € cancelada por ndo encontrarem o endereco indicado ou julgarem ser longe
de mais do centro da cidade, fazendo com que tenha que ser remanejada, logo,
atrasando os produtos esperados. A tecnologia para efetuar pedidos através de sites
ou mesmo por telefone se tornou muito comum e cdmoda tanto para o cliente quanto
para o vendedor, mas alguns fornecedores novatos que por gozar dessas ferramentas
preferem fazer pedidos remotamente por whatsapp e néo visitar a empresa, perdendo

a credibilidade com o cliente.

Por esse motivo é tdo importante que o0 gestor saiba escolher seus
fornecedores e entender que por vezes o barato sai caro quando a entrega nao é o

esperado ou até mesmo quando o prazo nao é cumprido.

2.4.1.3 Concorrentes

O Mercado Serra Grande dispde de concorrentes diretos e indiretos no ambito
empresarial.

Concorrentes diretos sdo aqueles que oferecem 0s mesmos servicos que
VOCcé, exatamente para 0 mesmo publico, competem pelo mesmo mercado potencial
e utilizam as mesmas tecnologias e meios de comunicagdo que 0 Seu escritorio.
(SANTOS,2021).

Gramado, cidade onde o supermercado esta inserido, conta com diversos
empreendimentos do mesmo ramo, podendo ser alguns considerados diretos pelo fato
de comercializarem a mesma base de itens, mesmo que todos tenham um diferencial
proprio. Outros, considerados indiretos por também atenderem as necessidades do
consumidor. “Ou seja, ela opera o mesmo mercado, segmenta quase 0 mesmo publico
e pode satisfazer a necessidade de uma fatia de seus clientes.” (SANTOS, 2021). Um
bom exemplo de concorrentes indiretos sao as farmacias, que além de venderem o
produto foco do seu mercado, podem também fornecer outros itens de supermercado

€ mercearia, muitas vezes privando o supermercado de fazer uma “venda rapida”.
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Para Magretta (2019 p. 31) “A chave para o sucesso competitivo — de
organiza¢cfes com e sem fins lucrativos — esta na capacidade de criar valor Unico. A
prescricdo de Porter €: almeje ser inigualavel, e ndo o melhor. A criacdo de valor, e
nao a derrota dos concorrentes, esta no cerne da competi¢ao.”

Para os gestores do Mercado Serra Grande a ideia de criar valor Unico sempre
esteve no topo, se destacar dentro de um mercado com uma grande concorréncia €
algo de extrema importancia, a inovacdo sempre foi bem trabalhada dentro do
supermercado em relacdo a novos produtos, principalmente os produzidos
internamente, como as pizzas e os paes de alho, além de chamar a atencdo dos
clientes pelo atendimento diferenciado em comparacao a outras lojas do mesmo setor.

Os principais concorrentes do supermercado se encontram em bairros mais
préximos ou mesmo os supermercados de maior porte dentro da cidade de Gramado.
E importante salientar que concorrentes podem ser grandes aliados, parceiros para
negécios futuros e fontes de inspiracdo, além de serem grandes referéncias de
comparacao de precos e possiveis adaptacdes na loja. Observar a concorréncia
também capacita o gestor para procurar mais diferencial, inovacdo ou até mesmo

melhorar algum ponto necessario.

2.4.1.4 Sociedade

Em relacdo a sociedade, o supermercado sempre esteve a frente de projetos
da comunidade, auxiliando com patrocinios para o time de futebol do bairro, bailes e
festas em prol da comunidade e da igreja, sempre muito preocupados com o0 bem
estar da comunidade, participam de campanhas de doac¢des de alimentos e
agasalhos, além de outras acfes beneficentes. Além disso, o Mercado Serra Grande
sempre participa de licitacdes escolares de duas escolas mais proximas do bairro,
além de escolas, fornecem também para hotéis e restaurantes.

Segundo Chiavenato (2022 p.363) “ Os valores sociais estdo gerando novas
demandas sobre as decisdes administrativas que precisam refletir padrdes éticos e de
alto desempenho.” O autor também complementa que o administrador da empresa
deve possuir responsabilidade para fazer as coisas certas, levando em consideracao
acima de tudo o ponto de vista moral e ético, além de salientar que a responsabilidade
social empresarial € uma das obrigacbes de uma organizacdo, melhorando o bem

estar da comunidade na medida que também procura atingir seus interesses.
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Imagens de algumas campanhas de alimento que o Supermercado participou
a fim do bem estar da sociedade em geral.

« CAMIPANHA SOLIDARIA »

o
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s

A Figura 7 representa uma campanha realizada durante a pandemia,
promovida pela maioria dos supermercados de Gramado a fim de arrecadar alimentos
e material de higiene e limpeza para familias necessitadas na época da pandemia que
precisaram parar seus empregos em decorrencia a COVID 19.

Figura 8 - Copa Graado do bem
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Somos urm ponto de coleca, doe
aliTrmentos, agasalhos e cobertores!!?

Fonte: arquivo da empresa (2022)

Mercado Serra Grande como ponto de coleta de uma campanha realizada pela
prefeitura de Gramado, em 2022, denominada Copa Gramado do bem, uma

campanha para arrecadar alimentos promovida pela secretaria do Esporte de
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Gramado.

2.4.2 Macroambiente

Segundo Sparemberger (2019) “O macroambiente & constituido por forgas que
a empresa nao pode controlar. Essas forcas podem oferecer oportunidades ou impor
ameacas as organizagoes.” .

Assim como descrito na citagao anterior, Franco (2022) relata que fazem parte
das forcas incontrolaveis da empresa os fatores econémicos, politicos, culturais e
tecnoldgicos.

Quanto ao contexto social e demografico, o Mercado Serra Grande se encontra
no interior de Gramado em um bairro que possui um fluxo de pessoas intenso por ser
passagem de outras cidades até o centro de Gramado, além de ser uma das saidas
mais rapidas da cidade em direcdo a Porto Alegre, capital, o que traz um fluxo de
turistas maior a cada ano por conta da modernizacao das estradas que antes eram de
terra e agora estdo sendo asfaltadas. Além disso, nos ultimos quinze anos houve um
aumento gradual da populacdo do bairro que continua em constante crescimento,
tornando isso um ponto positivo em relacdo ao movimento no supermercado.

Com o0 aumento nas vendas consequentemente ocorre um aumento no
trabalho, necessitando de mais espaco dentro da loja, fazendo com que o
supermercado se adapte a essas mudancas e realize a ampliacdo do espaco, logo,
além disso ocorre também a necessidade de mais colaboradores. A méo de obra no
periodo atual € uma dificuldade para as empresas, tornando-se uma ameaca porgue
maioria das pessoas procuram trabalhos com horarios de final de semanas reduzidos,
optando por outras areas de atuacéo, dificultando as contratacées no supermercado
gue necessita de colaboradores em horarios mais extensos e em sabados.

Mas de qualquer modo, a demanda de servicos impacta positivamente no
contexto econdémico da sociedade, colaborando para a formac¢do de novos empregos
na cidade e trazendo a oportunidade do primeiro emprego para diversos jovens,
principalmente como empacotadores e repositores, por exemplo.

Segundo Alves (2018 p. 61) “[...] o ambiente natural influencia o ambiente
politico-legal, que, por sua vez promulga uma lei de responsabilidade social, segundo
a qual as empresas devem ser responsaveis pelo meio em que estdo inseridas.” A

empresa Mercado Serra Grande entende a importancia da responsabilidade ambiental
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e social, sempre apoiando e obedecendo as leis que sdo impostas pelos superiores
como a Prefeitura da cidade ou leis Estaduais e Federais. Um exemplo disso é a
implementacéo das leis sobre sacolas plasticas em Gramado, é responsabilidade da
Prefeitura orientar as empresas sobre as mudancas e fornecerem prazos para que
elas sejam cumpridas, bem como promover campanhas de conscientizagdo sobre o
uso de sacolas retornaveis ou caixas para levar as compras para casa. O
supermercado quando foi informado sobre a possivel lei ja disponibilizou sacolas
retornaveis para venda, bem como, influenciou muitos clientes para o uso das caixas
ou das sacolas retornaveis.

Segue abaixo uma postagem do instagram do supermercado informando aos
consumidores a quantidade de sacolas utilizadas pelos brasileiros a fins de incentivar

0 Uso das sacolas retornaveis.

Figura 9 - Postagem do instragram sobre sacolas retornaveis

mercadoserragrande
Mercado Serra Grande

MERCADO SERRA GRANDE

Turbinar publicacao

Fonte: Arquivo da empresa (2022)

Por ser uma empresa que esta inserida no mercado a trinta anos, no setor da
tecnologia ela passou por inumeras mudancas, desde as mais significativas da troca
do caderno, papel e caneta para uma caixa registradora e posteriormente para um

computador, até mudangas nas tomadas de decisdo dos gestores por conta do auxilio
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do sistema de gestéao.

Ao passar dos anos novas leis que “obrigam” modernizagdo foram surgindo,
como o decreto estadual n® 56670/22 que obriga que a nota fiscal seja vinculada ao
meio de pagamento eletrénico, ocasionando assim a implementacdo da
TEF(Transferéncia eletronica de fundos) em todos os caixas do supermercado.

As inovagdes no ramo supermercadista no quesito tecnoldgico procuram cada
vez mais pela praticidade da empresa e do cliente. O supermercado em questao
adaptou, alguns anos atras as balancas integradas nos caixas para que os clientes
néo precisem esperar em filas desnecessarias para pesar suas frutas e verduras.

Mesmo que as inovagbes sejam cada vez mais rdpidas nesse ramo, 0
tradicional ainda predomina na questdo de atendimento por exemplo, hoje no
supermercado nenhum dos setores como caixa, agcougue ou padaria trabalham com
autoatendimento como ja4 existe em supermercados maiores, por outro lado os
atendentes deixam o lugar mais acolhedor, onde o cliente pode ter contato com
pessoas e obter um tratamento diferenciado, mesmo assim a opc¢do do
autoatendimento vem sendo cogitada cada vez mais por conta da dificuldade de
encontrar pessoas capacitadas que queiram trabalhar nesses cargos.

Por ser um supermercado familiar e estar crescendo gradativamente a cada
ano, essas mudancas tecnoldgicas se tornam, na maioria das vezes, uma ameaga ao
negocio pois nem sempre é possivel que a adaptacdo seja imediata por conta do
capital social ou outro empecilho para a modernizacdo. No tempo certo a mudanca
acaba acontecendo, mas de modo mais lento e que possam ser adaptadas dentro do

espaco conforme o possivel.

2.5 PARTICIPACAO NO MERCADO

Com mais de trés décadas na cidade, o Mercado Serra Grande consolidou-se
como referéncia no bairro para os moradores locais, oferecendo produtos e servigos
de qualidade, tornando-se um supermercado notavel ndo somente para moradores
locais mas por uma vasta gama de clientes de toda a cidade. Reconhecido pela
capacidade de atender bem o cliente, oferecendo produtos de qualidade, procurando
adaptar-se as mudancas e as preferéncias dos consumidores. A constante busca pela
qualidade e um atendimento personalizado contribuiram para a fidelizacdo da

clientela, criando um vinculo com a comunidade e uma relacao de confiangca com seus
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clientes.

Longenecker et al. (2018, p. 47) ressalta o compromisso dos empreendedores
com a comunidade, “os empreendedores devem pensar cuidadosamente sobre seu
compromisso com a comunidade, porque criar um negocio tendo como base “fazer o
bem” pode aumentar os encargos financeiros de uma pequena empresa.”

Além disso os autores destacam que esse compromisso traz a lealdade do
cliente e dos funcionarios, e diferencia a empresa dos concorrentes. Ou seja, a

participacdo da empresa no mercado se torna mais “visivel”.

2.6 EVOLUCAO DE VENDAS

O Mercado Serra Grande passou por diversas mudancas econémicas com o
passar dos anos, sendo notavel a evolugdo das vendas nesse meio tempo e de um
aumento significativo nas mesmas. Diversas variaveis desempenharam um papel
crucial para o aumento de vendas do supermercado, como a implementacédo de uma
maior variedade de produtos, do acougue e da padaria quando mudou para o
endereco atual. A criacao de produtos artesanais exclusivos como as pizzas e 0s paes
de alho e comercializados somente na propria loja traz novos clientes a cada dia, o
gue acaba impulsionando a venda dos demais itens do supermercado, os clientes
buscam por esses produtos e naturalmente acabam levando para casa outros itens
diversificados, sendo assim classificados como um chamariz.

Segue abaixo Gréfico 1 com a quantidade de quilos de pées de alho vendidos

no supermercado desde o ano de 2018 até outubro de 2023:

Figura 10 - Venda de P&o de alho em 6 anos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

E possivel analisar pelos dados fornecidos pela empresa um crescimento
significativo nas vendas dos péaes de alho, um dos principais diferenciais da empresa,
vale ressaltar que o ano de 2023 que possui 0 maior volume de vendas e traz dados
somente até o més de outubro, podendo observar que sera 0 ano com a maior

guantidade vendida do produto desde 2018, passando por um avango nas vendas.

2.7 CAPACIDADE PRODUTIVA (TOTAL/OCUPADA)

S&o diversos os elementos que compdem a capacidade produtiva de um
supermercado, onde deve ser levado em consideracdo pontos especificos como
capacidade de méo de obra, o espaco fisico, estoque, fornecedores, capacidade de
compra, gestdo empresarial e a entrega do servico oferecido.

A empresa em questdo procura administrar com eficiéncia 0s recursos
disponiveis, assegurando um bom atendimento ao cliente e satisfacdo do mesmo.
Para que isso aconteca, 0 supermercado possui um estoque cuidadosamente
administrado para que nao falte nenhum produto nas gondolas e que ao mesmo tempo
os itens estocados mantenham-se sempre com boas validades. As compras para o
supermercado sdo feitas conforme a demanda e a oferta dos fornecedores,
procurando sempre atender com produtos de qualidade mas também com uma boa
margem de lucro decorrente de uma boa compra.

Na loja, os produtos sé&o cuidadosamente dispostos em prateleiras
estrategicamente organizadas, tornando a experiéncia de compra do cliente mais
conveniente e eficiente. O estoque possui também uma infraestrutura capaz de
receber as entregas tranquilamente, na maior parte, as entregas sao dispostas em
prateleiras similares as do supermercado, além de possuir facil acesso para que as
mercadorias sejam levadas do estoque para as prateleiras da loja.

Ledo (2023) ressalta que a capacidade produtiva de uma empresa esta ligada
a capacidade que ela tem de entregar o nUmero maximo de produtos ou servigos com
0s recursos disponiveis em um determinado tempo. O autor também destaca que:
“‘Nem sempre produzir mais € uma boa coisa, ja que se VOCcé nao tiver para quem
vender, pode acabar com um excesso de estoques que geram custos e prendem o
capital da sua empresa.”

O Mercado Serra Grande disponibiliza uma ampla variedade de produtos,
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abrangendo desde alimentos até itens de limpeza, artigos de bazar, produtos de
higiene pessoal, além de oferecer servigos de agougue e padaria. Mas procura sempre
manter uma boa administracdo do estoque através de um controle de venda, ndo
estocando mais do que o0 necessario para que nado ocorram desperdicios e perdas
com mercadorias vencidas ou dinheiro parado no estoque, sendo assim, algumas
mercadorias ofertadas ficam somente nas géndolas da loja, ndo sendo estocadas e
sim repostas quando chegam no limite para a compra, este que € diferente para cada

produto.

2.8 GESTAO DE PESSOAS (ESTRUTURA EXISTENTE)

O Mercado Serra Grande por ser uma empresa relativamente pequena e de
administracao familiar, ndo possui um setor especifico destinado a &rea de gestao de
pessoas, sendo assim o proprietario da empresa desempenha esse papel ficando
responsavel pelas atividades como contratacdo, demissao e outras responsabilidades
relacionadas a area de recursos humanos da empresa.

Guimaraes (2023) explica que gestdo de pessoas € a area responsavel por
cuidar do capital humano da empresa, ou seja, estar em sintonia com a equipe e
desenvolver a motivacao, criar uma relagdo de emprego positiva, sendo benéfico para

a empresa e para os funcionarios, gerando uma clima de confianca mutua.

2.9 ANALISES FINANCEIRAS UTILIZADAS

O supermercado em questdo possui algumas ferramentas para analises
financeiras como planilhas, que sao devidamente alimentadas pelos gestores
responsaveis pelo setor financeiro da empresa, o sistema de automacgéo da empresa
disponibiliza meios para analises financeiras, como controle de caixa, contas a pagar,
contas a receber, controle de compras, entre outros dados que auxiliam na tomada de
deciséo de acbes dentro da empresa.

As notas de entrada, saida, bonificacdes e devolucdes, analises tributarias
sobre os itens, cadastro de produtos e a formulagdo dos precos de venda sao de
responsabilidade de dois integrantes da empresa que com o0 auxilio do sistema e do
contador da empresa mantém essa parte bem estruturada. Para o controle tributario

a empresa conta também com o auxilio de uma empresa terceirizada que faz a analise
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dos itens conforme as mudancgas na legislagéo.

Durante quase trinta anos a contabilidade do Mercado Serra Grande foi feita
por um escritdrio de contabilidade de Gramado. Com a alteracdo do regime de
tributacdo para o lucro real e grandes demandas na questdo contabil, os
administradores do mercado decidiram trocar de escritorio e em outubro de 2023 um
escritério de Nova Petrépolis que possui uma maior experiéncia na area

supermercadista passou a fazer a contabilidade do Mercado Serra Grande.
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3 AREA ADMINISTRATIVA

“A administracédo € o processo de planejar, organizar, dirigir e controlar o uso
dos recursos e de competéncias organizacionais para alcancar determinados
objetivos de maneira eficiente e por meio através de um arranjo integrado e
convergente”. Chiavenato (2023 p.40).

Neste capitulo serdo apresentados os aspectos administrativos da empresa
Mercado Serra Grande, apresentando 0 seu planejamento estratégico, inovacao,
sistemas de informacéo, organizagao e seus pontos fortes e fracos.

A administracao do Supermercado é familiar, onde os proprietarios fazem parte
de todas as areas da empresa e garantem que todas tenham a devida atencéo, desde

toda a burocracia até mesmo o planejamento dentro da loja.

3.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Pela abordagem de Santos (2022 apud Luis Anténio Dib) “A administracao
estratégica, assim como seu planejamento correspondente, pode fornecer senso de
direcéo e delinear metas mensuraveis.”

Os gestores do Mercado Serra Grande formulam o planejamento da empresa
por meio de andlises, comparacdes internas e conforme o mercado externo. Com o
auxilio do sistema de automacéo do supermercado que dispde de informacdes para
analises financeiras, relatério de compra e venda de produtos, além disso, baseiam-
se em relatérios e planilhas préprias e utilizam informacées fornecidas pelo escritorio
de contabilidade.

Kotler e Keller (2019) descrevem algumas perguntas formuladas por Peter
Drucker que a primeira vista possam parecer muito simples, mas respondé-las de
maneira significativa para a empresa pode se tornar um desafio. “Para definir sua
missdo, uma empresa deve responder as classicas perguntas de Peter Drucker:13
Qual é 0 nosso negdcio? Quem é o cliente? O que tem valor para o cliente? Qual sera
nosso negocio? Como deveria ser nosso negoécio?” (Kotler e Keller, 2019, p. 65).

Além disso os autores Kotler e Keller (2019, p.65) destacam que:

Uma declaracdo de missao clara e criteriosa, desenvolvida de forma
colaborativa e dividida entre gestores, funcionérios e, muitas vezes, clientes,
fornece um senso compartilhado de propdsito, direcdo e oportunidade. As
melhores declaracdes de missdo sdo aquelas guiadas por uma visdo, uma
espécie de ‘sonho impossivel’, que proporciona a empresa um
direcionamento para os proximos 10 a 20 anos.
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O Mercado Serra Grande, tem como missdo a busca incansavel de
proporcionar aos clientes um atendimento impecavel e manter um padrdo de
qualidade em seus produtos, buscando sempre a satisfacdo de todos. A visdo da
empresa € clara, conquistar seus clientes e buscar a satisfacdo financeira para a
empresa, obtendo reconhecimento e tornando-se referéncia em atendimento e
qualidade.

Os valores da empresa refletem-se na busca constante por exceléncia,
mantendo um ambiente familiar e acolhedor e ao mesmo tempo ser suficientemente
capaz de combinar essa simplicidade e a autenticidade com a capacidade de atender
a demanda e satisfacdo de todos os clientes com respeito, responsabilidade social e
integridade.

Muitos sdo os objetivos do Mercado Serra Grande nos seus negdécios e com a
comunidade, buscando sempre contribuir para o bem estar do bairro onde esta
inserido e colaborar com o desenvolvimento do mesmo e da cidade. Além disso, a
fidelizacdo dos clientes, o crescimento financeiro sustentavel, e a capacidade de
sempre se adaptar as mudancas do mercado sao objetivos que a empresa almeja

alcancar.

3.2 INOVACAO

Cada vez mais, com o passar dos anos a tecnologia vem inovando no setor do
comércio. O Mercado Serra Grande ja passou por evolu¢des bem significativas, como
a implementacdo de computadores e sistemas de automacdo ha mais de dez anos
atrds. As balancas integradas aos caixas, implementadas ha mais ou menos cinco
anos atras trouxeram mais agilidade para o cliente, logo as filas para pesagem
deixaram de existir, tornando assim o trabalho mais eficaz e o cliente mais satisfeito

pelo servigo.

Fonte: Aquivo da empresa (2023)
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Outra inovacgédo fisica adquirida em 2023, j& comum em supermercados de
maior porte foi 0 uso de pinpads, associados a obrigatoriedade da implementacgéo da
TEF no estabelecimento, além disso, este método tornou o processo de pagamento
mais seguro para o0 supermercado evitando possiveis golpes que poderiam ser
aplicados em outros métodos de pagamento.

De acordo com Chiavenatto (2022 p.369)

A organizagdo nédo pode ser apenas uma fabrica ou um simples balcéo de
servigos que executa cotidianamente trabalhos repetitivos. Quando |4 fora o
mundo todo muda e se transforma de maneira incrivelmente rapida, intensa
e volatil, a organizacao precisa necessariamente acompanhar muito de perto
essas mudancas e, se possivel, antecipar-se a elas em um comportamento
proativo rapido.

A inovag&o com o passar dos anos no supermercado ndo se limitou somente a
tecnologia, mas também a itens fisicos, melhorias internas e externas do prédio e a
procura por mais conforto e sustentabilidade, um exemplo disso é a implementacao
de placas solares no final do ano de 2022 que reduziram significativamente os custos
de energia além de ser uma escolha mais sustentavel. Além disso, em outubro de
2023 foram instalados na loja dois exaustores que ajudam a manter a temperatura da

loja agradavel, além de reduzir o consumo de energia de refrigeradores, por exemplo.

Figura 12 - Placas solares

Fonte: arquivo da empresa (2022)
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As placas solares da empresa séo localizadas em um terreno préximo, o que
facilita a manutencdo caso necessario, ja que o telhado da empresa nao possui
estrutura suficiente para a instalacdo das placas solares, necessitando de guindastes

para a manuntencéo, por conta da altura do prédio.

Figura 13 - Exaustores
-
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Fonte da empresa(2023)
Parte externa da empresa apés a instalacdo de dois exaustores, alocados

estratégicamente para circulacdo do ar em todo o ambiente do supermercado.

3.3 SISTEMAS DE INFORMACAO

No Mercado Serra Grande, é utilizado um sistema de software para o
gerenciamento do supermercado, que abrange diversas func¢des, capturando as
informacdes necessarias para a administracdo da empresa.

O sistema abrange informacgdes sobre dados de clientes, cadastro de produtos
bem como suas devidas tributacdes além de histérico de compras, estoque de
produtos, notas de entrada e saida, onde com o auxilio deste sistema s&o
determinados os precos de venda dos produtos.

Além disso, ele € usado para frente de caixa, integrado com todas as funcdes
necessarias como balancas e maquinas de cartdo. O sistema possui um mecanismo
de gestdo de controle financeiro eficaz que registra as entradas e saidas do
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estabelecimento, possibilitando compara¢des mensais ou anuais para uma analise
dos dados tornando-se uma ferramenta de auxilio na tomada de deciséo. Todas essas
informacdes sdo administradas pelos gestores e guardadas em nuvem para que nao
ocorra nenhum tipo de sinistro que possa ocasionar perdas significativas de
informacgoes.

Referente aos sistemas de automacdo, Mesquita (2018) explica que “Na
verdade, o objetivo dos sistemas de informacéo € entender e analisar como ocorre 0
impacto da adocdo das tecnologias de informacdo nos processos de decisdo
gerenciais e administrativos das empresas.” Além disso o autor também salienta que
o0 sistema é subdividido em subsistemas, um deles € social e outro automatizado. Em
concordancia com o autor, como citado acima, o social refere-se a informacdes de
clientes, processos como o cadastro de produtos, documentos, notas, entre outros,
composto por exemplo pela frente de caixa, redes de comunicacdo, maquinas em
geral e outros que se encaixam nesse segmento.

Os gestores utilizam além do sistema de automacéo, planilhas devidamente
alimentadas por eles mesmos com informacgdes relevantes para as decisdes que
serédo feitas dentro e fora do supermercado, principalmente na questao financeira do
estabelecimento.

3.4 ORGANIZACAO

Uma empresa organizada tem uma estrutura organizacional que define com
precisao as responsabilidades, a autoridade e a comunicacdo das pessoas que nela
trabalham. (CAMILLIS, FERRARI, RICARTE et. Al 2018 p. 68)

No supermercado em andlise, a estrutura organizacional é informal, porque se
trata de uma empresa familiar de pequeno a meédio porte que ndo possui uma
formalidade de fungbBes e cargos subdivididos. “Assim, a organizagéo informal é
constituida de interacdes e relacionamentos sociais entre as pessoas em funcéo de
suas atividades na organizacdo formal. A organizacdo informal surge a partir das
relacbes e interacdes impostas pela organizacdo formal para o desempenho das
atividades.Chiavenatto (2022 p. 169).

O gerenciamento e administragdao da empresa sao feitos principalmente pelos
proprietarios, os quais também tomam as decisbes mais importantes da empresa,

como contratacbes, mudancas internas, novos investimentos, entre outros. O
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proprietario e gerente Ricardo, € quem toma as decisbes mais importantes da
empresa e realiza investimentos e contrata¢cfes, além de também ser responsavel por
todos os setores da empresa, orientando os demais funcionarios destinados para os
cargos, além de ser responsavel pela maioria das compras para o supermercado.

A administracdo financeira é transferida também para Eduarda que toma
decisdes que estdo a sua algada, além de manter a parte da financeira da empresa
em ordem, formula os precos dos produtos, realiza compras, cadastro de produtos e
cuida da parte tributaria da empresa em conjunto com Michel, também responsavel
pelo setor. Algumas func¢des dentro da loja séo repassadas para Jeferson, um dos
funcionarios mais antigos do supermercado e irmdo da proprietaria, ele fica
responsavel pelas orientacdes para os demais funcionarios, compras de determinados
produtos, cuidado com o estoque, validades, qualidade dos itens e conferéncia de
mercadorias.

Os demais setores da empresa sao supervisionados principalmente pelo dono
da empresa, mas cada setor possui um funcionario mais experiente no cargo como
responsavel. A empresa dispde, além dos proprietarios, de mais 15 funcionarios para
compor a equipe.

‘Em geral, a equipe de gestdo €& composta por individuos com
responsabilidades de supervisdo, assim como pessoas sem essa responsabilidade,
mas que desempenham fungdes essenciais na empresa.” (Longnecker et al. 2018 p.
169).

Geralmente as empresas possuem organogramas que definem cargos e
estrutura dos setores. O Mercado Serra Grande ndo possui um organograma ja

formulado, mas pode-se estruturar segundo as informacdes fornecidas pela empresa.

Figura 14 - Organograma empresarial
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

RICARDO DAMBROS JOSEANE S. DAMBROS
PROPRIETARIC PROPRIETARIA

JohAo EDUARDA DAMBROS JEFERSOMN ROMEU
RESPONSAVEL AGOUGUE B e T LOJA/ ESTOQUE
| | |

REPOSITORES DE
PRATELEIRAS RESPONSAVEL COZINHA
EMPACOTADORES |

ACOUGUEIROS

COZINHEIRAS

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

RESPONSAVEL PADARLS RESPONSAVEL
FRUTEIRAS ESTOQUE



36

E possivel observar através do organograma que as principais decisées sobre
a empresa sao de responsabilidade dos proprietarios. Ricardo que esta passando
para seus filhos ao decorrer dos anos as responsabilidades de gerenciar o negdécio da
familia ainda supervisiona todas as areas do supermercado, mesmo com uma pessoa
responsavel por cada setor. A gestéo financeira, fiscal e supervisdo das vendas fica a
cargo da filha mais velha do proprietario e do genro que no ultimo ano faz parte da
equipe e pretende junto com Eduarda assumir o supermercado. O filho mais novo e
proprietario, ainda ndo possui nenhum cargo de grande responsabilidade dentro da

empresa.

3.5 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

No Quadro 1 serdo apresentados os pontos fortes e os pontos fracos da
empresa Mercado Serra Grande em relacdo a sua area administrativa. Fornecendo
uma visdo abrangente sobre planejamento estratégico, inovacdo, sistema de

informacgéo e organizacao.

Quadro 1 - Pontos fortes e pontos fracos da area administrativa
(continua)

Area Pontos fortes Pontos fracos

e Aloca os recursos da
empresa de forma
eficaz;

o Padréo de qualidade
em produtos e servicos; o N&o possui

e Facil acesso as planejamento
informacdes da estratégico bem
empresa pelo sistema estruturado
de automacao.

« Controle de gestao
eficaz.

e Conhecimento do
negocio

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
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(concluséo)

. « Nem todos os
o Capacidade de se o
: . funcionarios ou
ajustar as mudancas do ~
gestores estédo
mercado.
X e Busca constante por abertos a algumas
INOVACAO . mudancas.
novidades para os L
: o Na prética algumas
clientes. ) - -
o inovacdes nao
e Modernizacao de funci
: uncionam como no
equipamentos.
papel.
« Eficiéncia operacional.
e Fornecimento de dados . Dependéncia
SISTEMA DE eficiente o oo
INFORMACAO . Planilhas eficientes 9
formuladas pelos
gestores.
e Cultura e valores da e Alguns cargos nao
empresa bem definidos sao formalmente
N e Responsabilidade definidos.
ORGANIZACAO empresarial o Desafios na
« Ambiente acolhedor e separacao entre vida
estrutura familiar. pessoal e
profissional.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O Planejamento estratégico da empresa destaca-se pela alocacao de recursos
de forma eficaz, o padrao de qualidade dos produtos e o facil acesso as informacées
proporcionado pelo sistema de automacdo e por tabelas proprias para melhor
visualizacdo dos dados necessarios para auxilio na tomada de decisdo. Além disso,
outro ponto forte observado € a gestao eficiente que se sustenta pela experiéncia e o
conhecimento do negécio. Porém a auséncia de um planejamento estratégico bem
estruturado e formalizado prejudica a empresa, e caracteriza-se como ponto fraco
para ela.

A empresa possui uma capacidade de se ajustar as mudancas tecnolégicas do
mercado que é considerada um ponto forte, visto que busca constantemente se
adaptar as novidades para os clientes e a modernizacéo da loja. Porém, nem todos
os funcionarios e gestores se adaptam bem as mudancas e a implementacdo dos
projetos na pratica nem sempre refletem o que foi planejado no papel.

O sistema de informacdo do Supermercado apresenta um fornecimento de

dados eficiente, planilhas bem formuladas pelos gestores e uma eficiéncia operacional
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considerada um ponto forte na empresa. Entretanto, para o funcionamento da loja, a
dependéncia tecnoldgica requer atencdo dos gestores para que a eficiéncia
operacional continue sendo bem administrada.

Os pontos fortes da organizacao, incluem cultura e valores da empresa bem
definidos, responsabilidade empresarial evidente e um ambiente acolhedor com
estrutura familiar. Alguns cargos por ndo serem formalmente definidos na pratica
apresentam falta de clareza nas responsabilidades. A mistura entre a vida pessoal e
profissional apresenta desafios, indicando um ponto fraco que deve ser administrado

com mais atencéo pelos colaboradores.
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4 AREA COMERCIAL

Neste capitulo, sera apresentada a area comercial do Mercado Serra Grande,
a qual abrange diversas areas e fungfes destinadas principalmente com o vinculo,
atracdo e fidelizacdo ao cliente, ao abastecimento de produtos e maximizacao das
vendas. Alguns dos principais pilares e funcdes presentes na area comercial de um
supermercado envolvem o gerenciamento de compras e abastecimento, estratégias
de marketing, promocdes, margens, precificagao, rentabilidade, atendimento ao

cliente, gestdo de estoque, andlise de dados e tendéncias de mercado.

4.1 PESQUISA DE MERCADO

De acordo com Malhotra (2017, p. 309) “Pesquisa de mercado € uma
abordagem sistematica para determinar o interesse do consumidor externo em um
produto ou servico, criando e testando hipoteses por meio de levantamento de dados.”

“Com base na estratégia corporativa, uma analise de mercado categoriza 0s
clientes da empresa, identifica suas necessidades e avalia os pontos fortes da
concorréncia.” (KRAJESWSKI;MALHOTRA;RITZMAN 2017, p. 10)

O Mercado Serra Grande estd sempre alerta em relacdo ao interesse de sua
clientela e a concorréncia, trazendo aos clientes sortimento de produtos, fazendo
comparacdes de precos e produtos, procurando, sempre que possivel visitar novos
supermercados em diferentes cidades a fim de novas ideias, desde layout da loja até
mesmo novos produtos, atendimento ao cliente e inspiracbes sobre marketing, a

procura de atualizacdo constante.

4.2 PRODUTOS/SERVICOS

Las Casas (2019, p. 419) define produto como “[...] um conjunto de atributos,
tangiveis ou intangiveis, e é resultado de um processo de producdo, com o objetivo
de atender alguma demanda identificada pela pesquisa de marketing ou outra fonte
de informacéo. Os tipos de produto s&o: bens fisicos, servicos, eventos, pessoas,
locais, organizacdes e ideias.

A padaria e 0 agougue do Mercado Serra Grande se destacam pela qualidade
oferecida aos clientes e as constantes inovacfes nestes setores, com apresentacoes

de novos produtos e a busca pela melhor qualidade dos itens.
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Além destes, o restante do supermercado conta com uma vasta gama de
produtos que sao oferecidos aos clientes, empenhados em oferecer o melhor e suprir
as necessidades da clientela o Mercado Serra Grande comercializa os itens basicos
de uma mercearia como bebidas, produtos alimenticios, higiene e limpeza, linha pet e
bazar.

A procura por diferenciacdo e a capacidade de oferecer ao cliente além do
basico é uma das qualidades deste supermercado, a linha de bazar oferece desde
utensilios para casa até material escolar bem diversificado, como mochilas e cadernos
com estampas atuais.

Além de oferecer precos atrativos e produtos de boa qualidade, o
supermercado em questdo traz para o cliente o poder de escolha, marcas
diferenciadas e que agradam todos os tipos de publico, do mais barato até o mais
caro.

Pensando no melhor para os clientes durante muitos anos o Mercado Serra
Grande era um dos Unicos comeércios existentes no bairro, e por ser um bairro no
interior da cidade onde muitos moradores possuem animais, patios e casas grandes,
a oferta de produtos de diferentes setores eram encontradas no supermercado, como
a linha de ferragens que supria a necessidade basica dos moradores, oferecendo
pecas de encanamento, chaves, tintas em spray, material para a jardinagem e
alimentos para animais além dos domésticos como galinhas por exemplo. Apdés alguns
anos com o crescimento dos bairros, algumas ferragens e agropecudrias comecaram
a existir localizadas mais proximas ao bairro, tornando mais facil para os moradores a
compra destes itens em outros estabelecimentos. Por este motivo e pela grande oferta
de produtos existentes nessas linhas que ja ndo poderiam ser comercializados pelo
Mercado Serra Grande por falta de espago na loja, em 2023 o proprietario decidiu
expandir ainda mais a padaria e o acougue do supermercado, abrindo méo do setor
de ferragens, este que passou a ser comercializado pelo seu irmdo em um novo
negocio proximo ao supermercado.

Os autores Kotler e Keller (2019) afirmam que os produtos mudam ao longo da
vida, ou seja, cada produto possui um ciclo de vida, alguns produtos tém vida limitada,
outros passam por diferentes estagios de venda, consequentemente 0s lucros
também sobem e descem nos diferentes estagios do ciclo de vida do produto em
guestao. Os autores ainda complementam que os produtos necessitam de estratégias

diferentes para cada ciclo de vida.
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A fim de exemplificar o que os autores relatam, a figura 15 representa, em um
grafico de linhas, a variacdo nas vendas de um vinho dentro de um Unico ano no

Mercado Serra Grande.

Figura 15 - Venda de um vinho no ano de 2022 no Mercado Serra Grande

VENDA DE UM DETERMINADO VINHONO ANO DE 2022

JAN FEV MAR ABR MA JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

A andlise do Gréfico revela uma variagdo significativa nas vendas ao longo do
ano, com picos notaveis nos meses mais frios, onde a procura por vinhos aumenta. A
sazonalidade evidencia a demanda maior durante climas mais amenos, inclusive é
visivel a diminuicdo de novembro até margco, meses mais quentes.

Para o comprador do Supermercado, compreender essa sazonalidade em
diversos produtos € crucial para uma gestdo de estoque organizada, sem “dinheiro

parado” e maior poder de negociagcao durante os meses mais fracos do ano.

4.3 PRECO

Segundo Las Casas (2017, p. 225) “o preco ajuda a dar valor as coisas e
representa uma troca pelo esforco feito pela empresa vendedora através da alocacéo
de recursos, capital e mao de obra e manufatura dos produtos comercializados.”

Para a formacé&o dos precos do Mercado Serra Grande é utilizado o sistema de
automacao contratado pela empresa, sdo formulados os precos a partir do langamento

de notas diario, analisados item por item para o calculo do preco, este que por sua
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vez tem como base os custos tributarios e a margem de lucro estipulada pelo
proprietario que engloba os custos gerenciais e operacionais.

Os lancamentos de notas de entrada e a formacéo dos precos de venda sdo
de responsabilidade de dois integrantes da equipe, Michel e Eduarda, que analisam
os itens e aplicam, dentro do sistema, a margem necesséria para suprir 0s custos e
gerar lucro. Cada categoria de produto possui uma margem fixa a ser seguida. Em
itens de menor giro como bazar e material escolar por exemplo a margem de lucro
fica em torno de 45%, para itens de consumo basico como feijdo e arroz a margem é
menor ficando em torno de 30% a 35%, em refrigerantes e cervejas a margem fica em
torno de 25% e 30%, vinhos e outras bebidas quentes também recebem margens
diferenciadas.

Las Casas (2017) considera que os precos sofrem alteracdes por conta da lei
de oferta e procura, ou seja, um produto que esta escasso como o leite em época de
estiagem e sofre bastante procura o seu preco tende a subir, do mesmo modo se
existe uma oferta maior que a procura o preco tende a baixar.

Ocasionalmente as margens pré definidas para a formacéo do preco também
podem variar conforme a demanda ou por outro motivo em especifico como a data de
validade por exemplo, onde normalmente as empresa liqguidam os produtos com uma
margem mais baixa para que a venda seja mais rapida e dentro de um prazo
estipulado.

A maioria dos produtos ainda sdo precificados unitariamente, somente alguns
itens como bebidas e farindceos possuem etiquetas de gbndolas, estes que quando
alterados no sistema do langamento de notas automaticamente ja alteram o cadastro
de produtos, logo os repositores finalizam a precificacdo manual.

O Mercado Serra Grande ndo é reconhecido por possuir o melhor preco,
justamente por prezar principalmente pela qualidade dos produtos. Os precos
cobrados, segundo pesquisas de mercado estdo na média sendo assim, alguns itens
se destacam pelo preco baixo enquanto outros possuem um valor agregado maior.

Por ser um supermercado de médio porte ndo sdo recorrentes promogoes
semanais ou fixas, as promog¢des sao feitas conforme as compras, recorrentemente
sempre havera alguma promocao de cervejas ou de algum item que chame a atencéo
do consumidor, quando possivel e dentro de uma margem devidamente estipulada

pelos gestores.
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4.4 COMUNICACAO

A area de comunicacdo em um supermercado € fundamental pois € através
dela que o produto é vendido, que a conexdo com o cliente acontece, que o
relacionamento com os fornecedores se torna mais solido e através dela que a

interacdo com a equipe melhora.

Uma das principais ferramentas do administrador € a comunicagdo. A maior
parte do seu tempo é usada em comunicacao. Ela tem aplicacdo em todas as
fungdes administrativas, mas é particularmente importante na funcdo de
direcéo, pois representa o intercAmbio de pensamento e de informagfes para
proporcionar compreensdo mutua e confianca, além de boas relagbes
humanas. CHIAVENATTO (2022 p. 282).

No supermercado em questdo da area de comunicacdo com os clientes e os
fornecedores € eficaz por conta da simpatia com que todos os colaboradores do
Mercado sé&o instruidos a trabalhar.

No ambito tecnolégico o Mercado Serra Grande de possui perfil nas redes
sociais Facebook e Instagram e um WhatsApp corporativo para a empresa, esses
meios de comunicacdo sdo mais utilizados para avisar aos clientes sobre feriados,
datas comemorativas e promocdes, como o marketing da empresa é feito pelos
gestores as limitacbes de tempo afetam a consisténcia e o engajamento das
publicacdes, entretanto as promocgdes dentro da loja sdo bem expostas e chamam a
atencdo dos clientes, sendo feita uma comunicacgéo visivel e com engajamento.

A comunicacdo entre a equipe e os gestores ocorre de forma eficiente,
realizada principalmente presencialmente ou quando necessario, complementada
pelo grupo de WhatsApp da equipe.

A figura 16 representa o Instagram da empresa que reflete a identidade visual
do supermercado, com um layout moderno, porém com publicacdes escassas pela
falta de tempo dos gestores.

E um espaco dindmico para a comunidade interagir com o supermercado, onde

recebem as informagdes sobre comunicados importantes e novidades da loja.



Figura 16 - Instagram da empresa

mercadoserragrande —

sa 1.3 56
Publicacdes Seguidores

mpleto para o seu dia a dia.
Horario de atendimento:

17S

segunda a s c>ado das 8:00h as 12:00h e das 14:00h as

192:30h
VvVer traduc3o

() wa.me/ss5s5a4a32053094

Painel pro
Novas ferrar

iova

Editar

aaaaaaa

£

UM POV

BRAVO

Fonte: Arduivo da mpresa (2023).

O Instagram da empresa possui um layout simples, com informativos
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sobre

horario de atendimento, botbes para contato e postagens referentes a datas

importantes, produtos, avisos, promogdes e sorteios.

4.5 VENDAS

O Mercado Serra Grande ndo possui uma equipe especializada para vendas,

todos sé@o vendedores de algum modo, através de suas respectivas fungdes, ou seja,

todos os colaboradores da empresa sdo instruidos a serem o mais prestativos possivel

com os clientes, do momento inicial da compra até a finalizacdo da venda, orientando,

oferecendo opinides e sugestdes para que a compra do cliente seja uma experiéncia

satisfatoria.

Sparemberger (2019, p. 182) ressalta que “A atividade de vendas €& um

processo que pode ser adaptado ou melhorado de acordo com a situagao posta.” O

autor ainda complementa que ndo existem ferramentas milagrosas ou técnicas

perfeitas para vender, as técnicas recomendadas sdo aguelas que a experiéncia

indicou, como foram funcionando melhor em determinadas situagdes.

E em um supermercado néo é diferente, existem Algumas estratégias de venda

sdo utilizadas no Mercado Serra Grande que o0s gestores aprenderam e
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desenvolveram através da experiéncia, conhecendo o cliente e adaptando-se
ao calendario por exemplo, como trazer uma melhor visualizacdo de algum produto
em uma época especifica do ano, os chocolates em uma ponta de géndola durante a
pascoa ou uma melhor visualizacdo e promocdo de espumantes na semana de
réveillon, promover sorteios em conjunto com fornecedores em datas comemorativas
ou para impulsionar um produto especifico.

O controle de vendas do supermercado € gerado pelo sistema utilizado para a
gestdo onde é possivel analisar vendas de produtos isoladamente, vendas diarias,
anuais, por forma de pagamento entre outros, o que auxilia os gestores nas tomadas
de decisGes como a necessidade da alteracédo de precos de produtos ou de novas

compras.

4.6 DISTRIBUICAO

Cobra e Urdan (2017, p. 199) afirmam que “o sistema de distribuicéo é o elo
entre a empresa e seus clientes”. Os produtos do Mercado Serra Grande sao
disponibilizados aos clientes principalmente por meio da venda direta, a empresa
também trabalha com vendas indiretas por meio de pedidos por whatsapp ou pelas
redes sociais do supermercado, criando esse elo e procurando oferecer ao cliente a
melhor experiéncia de compra.

Até que os produtos cheguem as gondolas existem alguns processos que 0s
funcionarios da empresa realizam, os autores Cobra e Urban (2017, p. 199)

descrevem sobre esse assunto a seguinte informacéao:

Organizar a distribuicdo € um excelente caminho para reduzir custos e
aumentar os lucros. Oito fun¢bes (compra, venda, estocagem, transporte,
padronizacao e nivelamento de servicos, financiamento, tomada de risco e de

informacédo de mercado) devem estar integradas no sistema de distribuicdo.

Complementado o que dizem os autores, no supermercado em questao a
distribuicdo é organizada pelos gestores da seguinte forma, as compras sao feitas
conforme a demanda, o recebimento das mercadorias € na loja ou armazenados no
depdsito, um colaborador confere os produtos com a nota fiscal e depois um
responsavel organiza o estoque ou alguns itens séo logo armazenados nas géndolas
da loja ap6s passarem pela conferéncia dos valores pelo langamento das notas de

entrada e a precificacéo.
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Segundo Spanenberger (2019) a distribuicdo se refere a toda a estrutura e 0s
canais existentes para a mercadoria chegar até os clientes, levando o produto certo
ao lugar certo.

A distribuicdo das mercadorias dentro da loja € feita de forma estratégica, por
ser um supermercado de pequeno porte € importante que consiga agregar todos os
itens necesséarios de uma forma operacional inteligente e que desempenhe uma boa
experiéncia de compra ao cliente, itens visiveis e organizados para facilitar a compra,
e disposicao das mercadorias € planejada para maximizar a visibilidade e provocar a
venda, por exemplo o molho de tomate & colocado proximo a sessdo de massas,
ocasionando por vezes uma venda casada. Os produtos de maior procura S&o
localizados nas areas de maior circulacao.

As entregas a domicilio para os clientes séao feitas conforme a demanda, o
Mercado Serra Grande faz entregas gratuitamente quando as compras ultrapassam
trezentos reais, a venda online quando as compras séo feitas através do WhatsApp
acontece com menos frequéncia sendo a venda presencial o principal foco do

supermercado.

4.7 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

O Mercado Serra Grande valoriza profundamente o atendimento ao cliente, o
estabelecimento é referéncia para os moradores do bairro e clientes de toda a cidade

gue costumam visitar o supermercado principalmente pelo atendimento oferecido.

Observa-se que a criacdo e a manutencdo de relacionamentos duradouros
com os clientes € um dos melhores caminhos para um aumento nas vendas.
Os consumidores e usudrios satisfeitos repetirdo a compra e, além disso,
poderdo recomendar os produtos e 0s servicos da empresa a outras pessoas,
gue poderdo se tornar clientes em potencial. SPANENBERGER 2017, p. 114

Em concordancia com o autor, é visivel que o marketing boca a boca
desempenha um papel importante para o supermercado, muitos clientes vao ao
estabelecimento por indicacdo e acabam se tornando novos fregueses.

Sparemberger (2017, p. 114) afirma que “A busca pela fidelizagdo de clientes
€ continua, pois conquistar novos clientes € mais dispendioso do que reter os atuais.
As empresas, acima de tudo, ndo querem deixar um cliente insatisfeito e dedicam-se
a satisfazé-lo de todas as maneiras possiveis.

Em relagéo a fidelizagdo dos clientes o Mercado Serra Grande possui uma
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clientela que se mantém ha mais de 30 anos, construindo uma base soélida de clientes
fieis ao estabelecimento mantendo o habito de fidelizar novos clientes, sempre
buscando ouvir e atender as necessidades deles, mesmo que por vezes o foco nao
seja o lucro imediato, mas sim a fidelizacdo. A equipe do supermercado demonstra a
cada atendimento cordialidade, os gestores sempre presentes na loja proporcionam
um ar de acolhimento aos frequentadores, as atendentes de caixa exibem simpatia no
atendimento, enquanto 0s repositores se preocupam em manter um relacionamento
préximo com o cliente, sempre atentos aos pedidos, ndo sendo diferente em setores
como padaria e acougue que quando possivel mantém um atendimento personalizado
procurando atender aos pedidos especificos dos clientes com exceléncia. Sendo
assim os clientes se tornam amigos, indo além de um aspecto somente comercial e
transformando o ato de ir as compras em uma experiéncia leve e acolhedora.

Kotler (2021) explica que aumentar o numero de clientes € fundamental pois 0s
concorrentes estdo sempre tentando atrai-los, as empresas gastam dinheiro para reter
um cliente e perder um nédo representa somente a perda de uma Unica compra mas

sim as futuras compras de um possivel cliente vitalicio.

4.8 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Estéo representadas no Quadro 2, elaborado pelo autor através de informacdes
disponibilizadas pela empresa os pontos fortes e fracos da empresa em relagéo a
pesquisa de mercado, produtos e servi¢os, pre¢co, comunicagao, venda, distribuicdo e

relacionamento com os clientes.

Quadro 2 - Pontos fortes e pontos fracos da area comercial

(continua)
Area Pontos fortes Pontos fracos
PESQUISA DE Atugllzada sobre as N&o faz pesquisas de
novidades dos preco detalhadas em
MERCADO :
concorrentes. concorrentes da cidade.
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PRODUTOS / SERVICOS

Atendimento personalizado
Qualidade de produtos alta
Produtos de produgéao
prépria.

Nao foram identificados

PRECO

Precos atualizados
constantemente conforme a
compra, margem
padronizada

Preco mais alto que a
meédia dos
supermercados

COMUNICACAO

Todos os itens precificados
ou com placas de
identificacao visiveis.
Ofertas bem identificadas
em loja.

Publicagbes em redes
sociais bem claras.

N&o possui marketing
terceirizado baixa
manutencao dos meios
de comunicagao online

Atendimento diferenciado
Sorteios e promogdes

N&o possui foco na
venda online

VENDA : N&o trabalha com
Pedidos por encomenda alauns cartdes
Controle de vendas guns |
especificos.
Produtos organizados nas Est ~
X ondolas corredores largos stoque pequeno hao
DISTRIBUICAO 9 ' | possui controle de

boa visualizacio dos itens
e faz entregas

estoque exato

(concluséao)

RELACIONAMENTO
COM OS CLIENTES

Atendimento
personalizado
Ambiente familiar
amizades com clientes
fidelizacao

Amizades com clientes
podem causar
desatengao

conversas paralelas que
atrapalham o ambiente de
trabalho

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Este quadro fornece as informacdes claras dos pontos fortes e fracos da area

comercial do Mercado Serra Grande.

Na pesquisa de mercado, a empresa se destaca por manter-se atualizada

sobre as novidades da concorréncia. Porém ndo realiza pesquisas de pregos

detalhadas em outros estabelecimentos da cidade, o que pode ser considerado um

ponto fraco em relacdo aos precos da empresa.

Em relacdo a produtos e servicos a empresa possui um ponto forte

consideravel, o atendimento personalizado, além de alta qualidade dos itens

oferecidos e da producao propria com mercadorias exclusivas.

A constante atualizacdo de precos conforme a compra, acompanhada de uma
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margem padronizada € realizada com destreza, tornando-se um ponto forte em
relacéo a andlise de preco da empresa, porém os precos praticados sao mais alto que
a média dos supermercados o que pode ser considerado um ponto fraco nesse
quesito.

Os pontos fortes no ambito da comunicacdo, os itens sao precificados
unitariamente ou com placas de identificagéo, facilita a escolha do cliente, assim como
as ofertas dentro da loja que sdo bem sinalizadas e as postagens nas redes sociais
gue sao claras e de facil compreenséao. Por outro lado, a falta de uma empresa de
marketing terceirizada e a falta de tempo dos gestores para uma boa manutencao
desses meios de comunicagdo é um ponto fraco a ser aprimorado.

O atendimento diferenciado, sorteios, promocdes, pedidos por encomenda e
controle de venda sdo pontos fortes no supermercado. No entanto a falta de foco na
venda online e a ndo aceitacao de alguns cartbes especificos sado identificados como
areas a serem melhoradas. A organizacdo das godndolas, corredores amplos e a
eficiéncia nas entregas sao pontos positivos quanto a distribuicdo. Porém, o estoque
pequeno e a falta de um controle de estoque exato representam pontos fracos na
empresa.

Na area de relacionamento com os clientes a empresa possui como ponto forte o
atendimento personalizado, ambiente familiar que gera amizades com os clientes e
fidelizacdo. Porém um ponto fraco analisado em relacéo a isso é a desatencao que
pode ser gerada devido as amizades com os clientes e conversas paralelas,

interferindo no ambiente de trabalho.
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5 AREA DE MATERIAIS

Dias (2023, p. 5) descreve que “um sistema de materiais deve estabelecer uma
integracéo desde a previsédo de vendas, passando pelo planejamento de programa de
producéo, até a produgao e a entrega do produto ao consumidor final”.

Neste capitulo sera apresentado a administracdo de materiais do Mercado

Serra Grande, seu planejamento, critérios de aquisicées e controle.

5.1 PLANEJAMENTO NA AQUISICAO DE MATERIAIS

Dias (2023) explica a importancia da previsao e planejamento no setor de
compras da empresa para alcancar as metas e gerar lucros, além disso destaca a
necessidade de informacfes sobre os suprimentos com dados essenciais para o
comprador realizar as aquisicdes de maneira eficiente, com tempo para negociacdes
e pesquisa de preco, além de controle de validades efetuando as compras de forma
inteligente, para reduzir os custos, suprir a necessidade e ndo sobrecarregar o
estoque.

O Mercado Serra Grande gerencia as suas compras e estoque principalmente
conforme a demanda, o planejamento de compras €é feito pelo gestor principal da
empresa, Ricardo analisa os fornecedores conforme os critérios que serédo descritos
no proximo capitulo, passa as informacgdes para os demais compradores que também
seguem alguns principios na hora da compra.

O planejamento de compras leva em consideracdo muitos fatores, como datas
especiais, época do ano que o produto tem um maior giro, o custo da mercadoria,
validades e o giro dos produtos em si. Exemplificando, a empresa faz um
planejamento levando em consideragdo anos anteriores e a demanda atual do
mercado da quantidade de chocolate que necessita comprar para a pascoa.

Outro exemplo importante de planejamento de compras pode ser dado por uma
compra relativamente maior que o normal de cervejas antes do verdo comecar pois
normalmente apos o inicio do verdo a demanda aumenta, 0s pre¢cos sobem e pode
ocorrer falta de produto em estoque por conta da distribuicdo focada no litoral.

Os fornecedores do Mercado Serra Grande sdo compostos por grandes
empresas, atacados e também por pequenos produtores rurais e fornecedores locais,

o relacionamento com os compradores e fornecedores se mostra eficaz, alguns
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perduram por longos anos, o supermercado possui fornecedores parceiros a trinta
anos, desde o inicio do Mercado Serra Grande.

A maioria dos pedidos é feita pessoalmente com o representante das empresas
principalmente nas tercas-feiras pela manha ou quando necessario e também por
sites e aplicativos.

Normalmente as entregas de mercadorias sdo feitas na propria loja ou
diretamente no estoque, no segundo piso do supermercado. Algumas mercadorias
nao possuem estoque maior a ndo ser pela quantidade de itens em goéndola, sendo

repostos toda semana ou quando chegar na quantidade limite.

5.2 CRITERIOS PARA AQUISICAO DOS MATERIAIS

Para a aquisi¢cao das mercadorias vendidas no supermercado sao levados em
consideracao alguns pontos como, o0s custos de aquisicdo, condi¢cdes de pagamento,
entrega dos itens, capacidade de negociacdo, entre outros.

No Mercado Serra Grande ndo existe somente um comprador em especifico,
principalmente os proprietarios, apos isso a filha Eduarda, e o colaborador Jeferson
responsavel pela loja e pelo estoque, as compras para a padaria sdo passadas dos
responsaveis do setor para os compradores, o0 setor das carnes principalmente
supervisionado pelo Sr. Ricardo.

Os repositores, apdés as mercadorias serem repostas todos os dias vindas do
estoque, anotam e informam para o comprador alguns itens necessarios para uma
nova compra, além disso é levado em consideracdo a demanda do item, histérico, as
novidades do mercado, qualidade e preco. Como citado anteriormente produtos que
vendem rapidamente sdo repostos semanalmente, evitando um longo estoque do
item, para cada item do supermercado é analisado se vai ou ndo para o estoque ou
somente se mantém nas gondolas, para que o acumulo de estoque nao seja alto e

gue o controle de validade possa ser feito com melhor qualidade.

5.3 CONTROLE DOS MATERIAIS E FERRAMENTAS

O controle dos materiais no Mercado Serra Grande é feito a partir da gestéo
das mercadorias que estdo disponiveis no estoque do estabelecimento e nas

gondolas do supermercado.
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O sistema de gestdo utilizado permite monitorar os itens e seus dados
individuais, informacdes sobre saidas e entradas, o que facilita o controle. Apesar de
as notas do supermercado serem lancadas tanto na entrada quanto na saida e esses
dados estarem no sistema, a precisdo de itens em estoque nao € exata, o que acaba
por vezes dificultando o controle. O espaco do estoque do supermercado comporta a
quantidade de itens necessarios, mas impede uma organiza¢do padronizada sendo
organizado manualmente.

Para um controle das validades os repositores sédo orientados a usar o sistema
PEPS ( primeiro que entra, primeiro que sai) fazendo o rodizio dos itens a cada
reposicdo, mesmo assim podem ocorrer falhas, ocasionando perdas e trocas de
produtos, estas que por sua vez na maioria sdo devolvidas a empresa através de notas

de devolucéo emitidas ou até mesmo uma negociacdo com o proprio vendedor.

5.4 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

No Quadro 3 estdo apresentados os pontos fortes e os pontos fracos de cada

area descrita anteriormente.

Quadro 3 - Pontos fortes e pontos fracos da area de materiais
(continua)

Area Pontos fortes Pontos fracos

e itens de produtores

rurais/locais, apoia a ~ .
e N&o possui uma

comunidade essoa especifica
PLANEJAMENTO DE e bom relacionamento para o carpo
. com os fornecedores pN cargo.
AQUISICAC DE o fornecedores * ndo utiliza o
MATERIAIS antigos, capacidade sistema de

automacao para a
realizacdo das
compras

de negociacgao

e atendimento online e
presencial ao
fornecedor
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(concluséo)

e pOUCO espaco no

e aquisicéo dos itens estoque que nao
baseado na permite grandes
i demanda e no compras
CRITERIO PARA estoque e controle de estoque
AQUISICAO DOS e boa negociacdo com néo formalizado
fornecedores podendo ocorrer
MATERIAIS e utilizagéo do controle perdas
de custos na hora da e faltas nem sempre
compra séo informadas aos
gestores ou
anotadas

e controle de

e Controle de entrada validade manual
CONTROLE DOS ¢ saldas * Ppouco uso do
e Controle de sistema para
MATERIAIS validades controle de
e controle de trocas estoque
e sistema PEPS e dificuldade no

controle de perdas

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Em relacdo ao planejamento de aquisicdo de materiais, a empresa se destaca
pelo apoio a comunidade local, ao adquirir e revender itens de produtores rurais e da
comunidade, além de manter um relacionamento positivo com o0s demais
fornecedores, proporcionando uma alta capacidade de negociacdo. Como ponto fraco
neste quisito a empresa ndo possui uma pessoa especifica para o cargo de
comprador, designando a funcéo para os gestores e responsavel pelas géndolas.

Para aquisicdo de materiais a empresa apresenta pontos fortes por ser sensata
nas compras nos niveis de demanda e estoque existentes, pela capacidade de
negociacdo com os fornecedores e a utilizagdo do controle de custos durante as
compras. Porém, como pontos fracos o espaco limitado no estoque impede as
compras em larga escala que poderiam diminuir o valor dos produtos, e o controle de
estoque, por nao ser rigido, eventualmente acabam ocorrendo perdas.

Quanto ao controle dos materiais, a empresa possui como pontos fortes
praticas solidas como o controle de entradas e saidas, controle de validades, controle

de trocas e a adoc¢ao do sistema PEPS como principal ferramenta na reposicao e no
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estoque. Como ponto fraco a empresa nao faz a utilizagéo efetiva dos recursos que o
sistema dispde para controle de estoque.
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6 AREA DE OPERACOES

“O planejamento operacional se preocupa basicamente com “o que fazer” e
com o “como fazer’” no nivel em que as tarefas e operagdes da empresa sao
executadas. Refere-se especificamente as tarefas e operacdes realizadas no dia a dia
do nivel operacional, isto é, na base da organizacdo. (CHIAVENATO 2021, p. 124)

A area de operacdo do Mercado Serra Grande esta relacionada a todos os
setores do supermercado, garantindo que o trabalho seja feito de forma eficiente.
Neste capitulo sera descrita e detalhada a area de operacdes desde o planejamento.

6.1 PLANEJAMENTO, PROGRAMACAO E CONTROLE DAS OPERACOES

Os planos operacionais cuidam da rotina cotidiana para assegurar que todos
executem as tarefas e operacdes de acordo com o0s procedimentos
estabelecidos pela empresa, a fim de que esta possa alcangar seus objetivos
da melhor maneira possivel. Estdo voltados para a eficiéncia (énfase nos
meios), pois a eficacia (énfase nos fins) é problema remetido para os niveis
mais elevados da empresa. CHIAVENATO, 2021 P.124

Os gestores da empresa Mercado Serra Grande que realizam o planejamento
do estabelecimento, sdo eles que supervisionam e orientam a todos para que as
tarefas sejam elaboradas com éxito.

Além disso, fazem parte do planejamento da empresa as decisdes sobre
precos, promocdo, producdo e compras. Os itens produzidos internamente sao
planejados conforme uma base semanal elaborada pelos gestores, podendo ser
alterada caso ocorra necessidade. Nao sao utilizadas ferramentas especificas para o
planejamento.

O planejamento das operacbes é baseado em variaveis que podem ser
mudadas constantemente, a intengéo de todo planejamento é que seja eficiente.

Os horarios de funcionamento, a abertura ou ndo do supermercado em feriados
sao todas planejadas antecipadamente, bem como os horarios de lanche e folgas dos

colaboradores.

6.2 LAYOUT DA LOJA

Faias (2022) explica que o layout da loja € a organizacdo estratégica dos
elementos que compdem o ponto de venda, desde corredores até fachadas e

checkouts. Procurando incentivar a circulagéo do cliente e aumentar as chances de
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compra. O principal objetivo é satisfazer diversos tipos de consumidores, desde
aqueles que preferem olhar as gbndolas com calma até os que buscam mais agilidade
nas compras. Um layout eficaz contribui para o lucro da empresa.

O Mercado Serra Grande possui 425m?2 de loja, dividindo-se em cinco
corredores largos com gbndolas que possuem uma boa visualizacdo dos itens, além
disso o acougue e a padaria ocupam uma &area relativamente grande do
estabelecimento ja que contam um fluxo de pessoas maior durante o dia e necessitam
de mais espaco.

O layout da loja é estrategicamente elaborado para que a permanéncia do
cliente no estabelecimento seja prolongada gerando uma chance de compra maior, a
padaria, um dos setores mais procurados do supermercado € localizada ao fundo da
loja, fazendo com que o cliente tenha uma visdo do acougue e da fruteira na
passagem, logo, quando o cliente esta no agougue, por conta do layout aberto, tem
uma boa visualizagcdo da padaria. Outro exemplo pode ser dado pelos papéis
higiénicos ou os leites que também se encontram nos fundos da loja, “obrigando” o
cliente a passar por diversos itens até que encontre o item basico como o leite por
exemplo. Essa estratégia faz com que os clientes passem por toda a extensao da loja,
com um layout de facil visualizagdo proporcionando um momento de compra mais
agradavel e envolvente.

Apesar do layout da loja ndo ser formalmente planejado e ser totalmente
remodelado no Ultimo ano para que a padaria e 0 agougue tivessem mais espaco, 0

fluxo de pessoas e a estratégia citada acima, ainda continuam funcionando.

6.3 FLUXO DE ATENDIMENTO

Silva (2022) entende como fluxo de atendimento todos 0s processos que Sao
elaborados pela empresa para entregar aos clientes os melhores resultados.

O Mercado Serra Grande segue uma dindmica de atendimento que procura
oferecer aos clientes uma experiéncia de compra eficiente e agradavel, recebendo
todos os clientes na entrada com simpatia. Por ser um supermercado com um clima
familiar, os clientes mais assiduos sdo chamados pelo nome, além dos colaboradores
ja conhecerem e atenderem as necessidades e exigéncias de alguns deles, trazendo

um atendimento personalizado.
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Na entrada do supermercado, ainda pelo lado de fora os clientes encontram os
carrinhos para as compras, logo apos, encontram as cestas, para que possam fazer
suas compras de maneira mais confortavel, seguindo pelo layout da loja que € bem
dindmico, com os produtos essenciais como 0s paes e os leites sendo localizados nos
fundos, para que o cliente caminhe pela loja até chegar na padaria, a loja tem um
layout organizado e bem aberto o que permite que o cliente visualize bem os produtos
e 0S outros setores como o agougue, por exemplo.

ApOs a realizacdo das compras, 0s clientes passam para o pagamento, onde
encontram trés checkouts, um caixa rapido e também a recepc¢do, um dos checkouts
foi adicionado a loja em setembro de 2023 a fim de evitar filas. Os caixas, assim como
0S outros setores oferecem um atendimento eficiente, os empacotadores sao
instruidos a auxiliar no carregamento das mercadorias dos clientes até os carros
sempre que possivel. Desde a entrada do cliente ao supermercado até sua saida

todos os colaboradores séo instruidos a saudar e auxiliar os clientes.

6.4 ESTACIONAMENTO

A localizacdo de uma loja e de seus depositos € uma das mais eficazes
ferramentas para eliminar certas insatisfagbes do consumidor. Uma boa
localizagdo reduz tempo de locomocgao e custos psicolégicos e fisicos do
consumidor, ao passo que outra inadequada pode levar um varejista a
faléncia. (COBRA E URDAN 2017, p. 244)

A localizacdo em que se encontra o Mercado Serra Grande permite que o
Cliente estacione facilmente, o que deixa o supermercado em vantagem competitiva
em relacdo aos concorrentes que ndo possuem um estacionamento amplo, inclusive
fidelizando clientes pela praticidade, mesmo que o Mercado Serra Grande se encontre
no interior da cidade muitos clientes vindos do centro de gramado optam por fazer
compras no local pela facilidade de acesso ao estacionamento, outros, por vezes
turistas que passam em frente ao supermercado encontram no estacionamento um
local seguro para parar até chegarem ao destino final, instigando a venda rapida.

Além disso, o0 estacionamento do supermercado oferece aos clientes a
comodidade e acesso facilitado inclusive para pessoas com deficiéncias fisicas pois o
chéo é de PVS e a entrada do supermercado possui rampa de acesso. As vagas sao
delineadas e totalizam em mais de dez vagas demarcadas, além de possuir

estacionamento proximo logo em frente ao supermercado, como também nas laterais.
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Os caminhfes de entrega possuem acesso ao depdsito por uma rua lateral ou
no estacionamento do prédio da frente, ndo obstruindo a entrada dos carros no

supermercado.

6.5 HORARIO DE ATENDIMENTO

O Mercado Serra Grande atende de segunda a sabado das 8:00h as 12:00h e
das 14:00h as 19:30h.

Alguns colaboradores possuem horérios diferenciados como a faxineira que
inicia seu trabalho as 6:30h finalizando meia hora antes dos demais, 0 repositor
responsavel pela fruteira também dé& inicio ao seu trabalho as 6:30h, Jeferson,
responsavel principal pelas géndolas inicia as 7:30h para anotar o que vai do estoque
para a loja, assim como as mulheres que trabalham na cozinha, quando o mercado é
aberto as 8:00h a fruteira esta pronta, pastéis, paes e sanduiches prontos, além dos
corredores limpos e as mercadorias prontas para serem repostas pelos colaboradores
responsaveis.

A decisao de abrir o supermercado em feriados ou ndo é de responsabilidade
dos gestores, mas normalmente é fechado quando o feriado for de terca a quinta, se
for nas segundas ou nas sextas costumam abrir, pois sdo dias de maior movimento

para o estabelecimento.

6.6 INFORMACOES AO CONSUMIDOR

O Mercado Serra Grande possui uma comunicagao eficaz com consumidores.
Dentro da loja, nas prateleiras a maioria dos produtos séao individualmente etiquetados
com etiquetas de preco brancas para a melhor visualizacdo, outros possuem placas
informativas nas gbéndolas com os respectivos precos , a fruteira possui placas claras
com os pregos dos itens, assim como nas geladeiras, placas informativas com o0s
valores dos quilos das carnes séao encontradas nas paredes do acougue, para melhor
visualizag&o do cliente.

Em relagdo as informagbdes nas mercadorias Sousa (2021) salienta que “é
dever do fornecedor do produto ou do servico informar todas as informacdes
pertinentes, a fim de que o consumidor tenha total liberdade de exercer seu direito de

escolha, no que diz respeito a adquirir ou ndo o produto ou servico em questdo.”
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(SOUSA, 2021).

O supermercado possui luzes de emergéncia e placas que indicam a saida,
além de informativos sobre cameras e extintores. Os funcionarios também sé&o fonte
de informacdes ao consumidor, desempenhando um papel importante fornecendo
informacdes Uteis, esclarecendo duvidas, e sendo um ponto de informagédo da
comunidade, oferecendo um espaco disponivel para a divulgacdo de eventos da
sociedade e vagas de emprego. Onde também sdo expostos 0S avisos sobre o
supermercado, como horario de feriados, vagas de emprego e até mesmo
promocdes.

Além da comunicacdo em espaco fisico, a comunicacdo nas redes sociais,
guando utilizada é clara e informativa, fazendo publicacbes com avisos importantes,
promocdes, vagas de emprego, publicacdes sobre datas comemorativas, entre outros.
Essa comunicagao tanto online como offline contribui para um relacionamento positivo

com o consumidor.

6.7 GARANTIA E ASSISTENCIA TECNICA

O Mercado Serra Grande, por ser revendedor de mercadorias hdo possui esta
area na empresa, os produtos que oferecem garantia sdo diretamente com o

fabricante.

6.8 GERENCIA DE RECLAMACOES

Kotler (2021 p. 141) apresenta dados sobre clientes que reclamam e como isso

é impactante para a empresa:

Os clientes cujas reclamacdes foram resolvidas de maneira satisfatoria
geralmente se tornam mais leais a empresa do que os clientes que nunca
fizeram reclamacfes. Aproximadamente 34% dos clientes que registram
grandes reclamacdes comprardo novamente da empresa se elas forem
resolvidas, e o nimero sobe para 52% para pequenas reclamacgdes. Se a
reclamacéo for resolvida rapidamente, 52% (principais reclamacfes) a 95%
(pequenas reclamacdes) dos clientes comprardao novamente da empresa.

O Setor de geréncia de reclamacdes ndo existe na empresa em questdo, mas
normalmente quando um cliente necessita fazer alguma reclamacao ou critica elas
sao feitas diretamente na empresa, para 0s gestores ou até mesmo para 0s proprios

caixas, ocasionalmente pelo WhatsApp da empresa, estas que logo sao atendidas e
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6.9 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS
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No Quadro 4 estdo apresentados os pontos fortes e os pontos fracos de cada

area de operacfes do Mercado Serra Grande.

Quadro 4 - Pontos fortes e Fracos da area de operacfes

CONTROLE DAS
OPERACOES

planejamento de
promogdes. compras
estudadas.

(continua)
Area Pontos fortes Pontos fracos
planeja o calendario
PLANEJAMENTO, mensal i o
. controle de producao N&o utiliza
PROGRAMACAO E conforme demanda e nenhuma
histoérico ferramenta

especifica para
planejamento

LAYOUT DA LOJA

Facil de chegar nos
produtos desejados;
Eficiente, néo
desperdica espaco;
Bom para fluxo de
Carrinhos;

layout claro e aberto,

nao possui placas
de orientacao de
corredores

nao possui terminal
de consulta nas

FLUXO DE
ATENDIMENTO

facilitando a visdo dos gondolas.
setores e dos itens.

Poucas filas Alguns

caixa rapido colaboradores

atendimento eficiente e
engajamento com o
ciente

podem n&o seguir
as recomendacgbes
de atendimento.

ESTACIONAMENTO

Facil acesso ao
estacionamento

vagas delineadas
acesso facil ao depdsito
vagas proximas ao
supermercado

fornecedores nao
respeitam as
orientacdes
obstruindo a
entrada
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(concluséo)

¢ Fechamento em

e Horéarios bem feriados traz

HORARIO DE planejados e que
seguem um padréo de vantagem
ATENDIMENTO competitiva para a
supermercado.

concorréncia

e -informagdes claras e
objetivas

. . e redes sociais
¢ informativos em

INFORMACOES AO ; g : poderiam ser
ambiente fisico e online melhor
CONSUMIDOR « precificagdo em todos administradas
os itens do '
supermercado
GARANTIA E « Na&o foram identificados * !?Ijao f]?_rarc?
R fortes por no identificados pontos
ASSISTENCIA pontos fortes p fracos por n&o
i possuir esse setor na :
TECNICA empresa. possuir esse setor
na empresa.
- « Né&o foram identificados * Nao foram
GERENCIA DE ~ identificados pontos
N pontos fortes por ndo fracos por nAo
RECLAMACOES possuir esse setor na P

possuir esse setor

empresa.
na empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

A éarea de planejamento, programacao e controle das Operacdes apresenta
como pontos fortes o planejamento do calendario mensal, sobre as decisées como
feriados ou datas comemorativas, além do controle de producdo da padaria que €
planejado conforme a demanda e os historicos para evitar desperdicios, assim como
funciona com as compras. O planejamento das ofertas e promoc¢des de produtos sédo
planejados através de uma melhor compra, rotatividade do item e validades dos
produtos. Porém como ponto fraco, destacou-se a auséncia de placas de orientacao
nos corredores e a falta de terminais para a consulta de pregos nas géndolas.

O fluxo de atendimento tem como pontos fortes a presencga de caixas rapidos,
filas com um bom andamento, e um atendimento geral eficiente. O ponto fraco
reconhecido foi que alguns colaboradores nem sempre seguem a linha de
atendimento trazendo problemas pessoais para o trabalho e repassando isso no

atendimento ao cliente de forma inconsciente.
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O estacionamento apresenta como pontos fortes as vagas desenhadas em
frente ao supermercado, outras vagas proximas a loja e facilidade de acesso ao
depdsito para os fornecedores. Um ponto fraco observado é a falta de respeito de
alguns fornecedores que acabam obstruindo a entrada dos clientes, estacionamento
indevidamente no estacionamento principal.

O horério de funcionamento segue um padrdo de supermercado, como ponto
forte seus horarios sdo planejados, por exemplo as pessoas normalmente param no
supermercado antes de irem para seus empregos, assim como na volta. Nao abrir o
estabelecimento na maioria dos feriados pode ocasionar uma desvantagem
competitiva.

Como pontos fortes na éarea de informacbes ao consumidor estdo a
disponibilidade clara e objetiva das informacdes tanto no ambiente fisico como online
e a precificacdo em todos os itens que proporciona ao cliente mais praticidade na hora
da compra. Como ponto fraco, as informacdes nas redes sociais deveriam ser mais
recorrentes, com gestdo das redes sociais sendo feita pelos administradores e por

vezes nao realizada por falta de tempo, esse € um ponto a ser melhorado.
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7 AREA FINANCEIRA

Santos (2022) publicado na RBA ( revista Brasileira de administracao) escreve
a seguinte frase do Administrador Joubert Fidelis “Finangas néo é algo operacional ou
nao deveria ser. As decisfes tomadas, e suas implicacées, podem ter um forte
impacto sobre o0 sucesso ou até mesmo causar a faléncia de uma empresa”.

Neste capitulo serdo apresentadas informacdes sobre a area de financas do
Mercado Serra Grande e como os gestores lidam com as decisfes financeiras da

empresa.

7.1 ESTRUTURA DA AREA FINANCEIRA

A estrutura financeira da empresa Mercado Serra Grande é composta
principalmente pelo proprietario Ricardo e sua filha Eduarda. Ricardo € a figura central
da empresa, na area financeira Eduarda desempenha, juntamente com Michel papéis
cruciais dentro do estabelecimento, cuidando do pagamento de contas, lidando com
os fornecedores, e realizando processos de cobranca. Por ndo existir um
departamento especifico para essa area na empresa, 0s trés sdo responsaveis pelos
tramites bancarios, sendo Ricardo o representante principal e legal da empresa,
encarregado de assinar cheques, responsavel pelas contas bancarias e por realizar e
autorizar transacdes de maior valor.

Mesmo que o sistema de automacao do supermercado ofereca ferramentas de
controle de boletos e pendéncias, os gestores optam por trabalhar por métodos mais
convencionais, utilizando tabelas préprias de controle e também um controle interno
diario, registrando minuciosamente todas as entradas e saidas em conjunto com o
fechamento dos caixas.

O controle de custos € feito através do lancamento de notas da empresa,
também realizado por Eduarda e por Michel, possibilitando o acompanhamento dos
custos unitarios dos itens, variagbes na hora das compras e a realizacdo de
comparacdes entre fornecedores. Esse processo permite a conferéncia de pregos
acordados nas negociacdes das compras, além da atualizagdo e alteragbes
necessarias dos precos de venda.

Durante 30 anos o Mercado Serra Grande possuiu como gestdo contabil o

escritorio de contabilidade Pessi, localizado em Gramado e préximo ao
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estabelecimento, criando uma parceria de muitos anos, o supermercado quando
iniciou suas atividades a empresa se enquadrava no simples nacional como regime
tributario, mudancas nas legislacGes, outras atualizacbes e por questdes de
faturamento foi necesséario em 2015 a mudanca para o Lucro real.

Por ser um escritério pequeno e um supermercado lucro real demandar que a
contabilidade seja minuciosa em cada detalhe, mudancas frequentes de tributacéo,
0s gestores da empresa, em setembro de 2023 resolveram encerrar a parceria de
tantos anos com o escrtirorio de contabilidade de Gramado e iniciar com o0 escritorio
de contabilidade, localizado em Nova Petrépolis e com uma boa experiéncia no ramo
supermercadista, passando a ser o suporte do Mercado Serra Grande e oferecendo
com competéncia e eficacia os servicos solicitados, procurando sempre informar aos
gestores sobre o andamento da empresa. O conhecimento sobre essa area é
fundamental para a sustentacdo de um negdcio, tanto para a sua sobrevivéncia como
para sua evolucdo, competitividade e perenidade. (CAVALCANTI, FARAH,
MARCONDES, 2018 p. 196).

7.2 GESTAO DE CAIXA

Segundo Santos (2022 apud Fidelis) publicado na revista Brasileira de
administracdo “A gestdo de caixa, por outro lado, é a funcdo responsavel pela
utilizacdo do capital pelos diversos setores da empresa. Existe uma luta continua
nesse quesito, pois 0s recursos sdo sempre menores do que as demandas, portanto,
€ preciso administra-los de maneira a sempre manter em caixa um saldo suficiente
para o pagamento das contas.”

A gestdo de caixa do Mercado Serra Grande, como ja mencionado
anteriormente, é de responsabilidade de Ricardo, Eduarda e Michel, que foi
adicionado a equipe do supermercado em 2023.

Eduarda e Michel sdo responsaveis pelo pagamento dos fornecedores,
recebimentos e cobrancas, mantendo o controle de entradas e saidas do
estabelecimento, supervisionando os caixas, auxiliando nas duvidas e sendo os
responsaveis pelos precos dos produtos e controle de estoque.

Os depositos bancarios sao realizados, na maioria das vezes pelo proprietario.
Os boletos sédo pagos por plataformas online dos bancos, na maioria das vezes

utilizando um sistema de débito direto autorizado (DDA) nos sites, este sistema
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permite a visualizagdo de todos os boletos emitidos para a empresa, facilitando a
gestao financeira, o controle diario através de uma conferéncia com os boletos fisicos,
facilitando com que nenhum boleto fique em atraso, por exemplo empresas que nao
encaminham com as notas fiscais os boletos, ou que ndo forem impressos podem ser
acessados atravées do DDA, estes que sao conferidos com as notas de entrada
confirmando a entrada da nota e efetuando o pagamento.

Alguns fornecedores recebem o pagamento das mercadorias ou de servi¢os a
vista no dinheiro, em cheques ou pix, estes pagamentos normalmente séo efetuados
na recepcéao do supermercado por Eduarda ou Michel. Pagamentos com valores mais
altos séo efetuados no escritorio por conta de seguranca e privacidade.

Normalmente o pagamento a vista para alguns fornecedores se da por conta
de negociacdes de valores e descontos, melhorando o custo das mercadorias.

Por ser um comércio de bairro e estar a muitos anos na comunidade, alguns
clientes possuem um crediario, antigamente funcionava com fichas anotadas a méao
pelos operadores de caixa, hoje em dia os clientes que possuem o crediario no
supermercado recebem um numero cadastrado com seus dados e ao efetuarem as
compras eles informam para as caixas 0 seu numero, emitindo assim o cupom fiscal
e um cupom de reconhecimento de divida para ser assinado. Na maioria dos casos o
pagamento deste crédito € mensal, fechando no ultimo dia do més, o sistema
disponibiliza a soma total mas os gestores somam todas as notas no final do més a
fim de ndo cometer erros. Além do crediario o supermercado também gera DANFES
e boletos para hotéis, clubes de futebol da cidade e restaurantes, também atendem a
licitacOes escolares que realizam o pagamento mensalmente.

Caso ocorra inadimpléncia por parte dos clientes, os gestores 0s procuram para

propor formas de renegociar as dividas.

7.3 CUSTOS E FORMACAO DO PRECO DE VENDA

A gestdo de custos e a formacdo do preco de venda das mercadorias do
supermercado em questdo abrange muitos elementos, como despesas com 0
pessoal, aquisicdo de mercadorias, despesas operacionais, como luz por exemplo, 0s
tributos e impostos, entre outros. A gestao desses custos e a inclusado no precgo de
venda sdo pontos fundamentais para uma receita positiva no final do més, no

supermercado o controle dos custos e despesas €, manualmente passado para
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tabelas de controle onde os gestores possam avaliar essas informacoes.
Em concordancia a isso os autores Santos, Silva, Barretos, et al(2018)

ressaltam que:

Os custos podem influenciar diretamente no lucro da organizag¢éo,no controle
de suas acdes, na tomada de decisdo, na producdo e no planejamento.
Assim, torna-se essencial identifica-los separadamente, para a apuragdo
correta dos valores fixos e variaveis, dentre outros, possibilitando a adogao
de estratégias competitivas e a obtencéo de melhores resultados. ( SANTOS,
SILVA, BARRETOS, Et al. 2018 p. 9)

Eduarda e Michel, atuais responsaveis pela formacao do preco de venda do
supermercado, baseiam-se em margens estabelecidas pelo gerente com o seu
entendimento ao passar dos anos que ainda se mostram eficazes para garantir o lucro
da empresa. As margens sao estipuladas para cada linha de produto, sendo alteradas
se necessario, seguindo a préatica de revisar e ajustar os precos de venda com base
em fatores especificos, um exemplo de alteracdo de margem é realizar uma promocao
em um item gue esta perto do vencimento, se sua margem for normalmente de 40%

pode baixar para 15% para que 0 giro seja mais rapido sem ocorrer perdas.

7.4 CONTABILIDADE E INDICADORES FINANCEIROS

A contabilidade do Mercado Serra Grande fica a cargo do escritério, localizado
em Nova Petropolis, Rs. A empresa atua a mais de catorze anos e tem experiéncia no
ramo supermercadista, um dos pontos que fez com que os gestores do Mercado Serra

Grande escolhessem o escritorio para fazer a contabilidade da empresa.

Em geral, o controle do desempenho global da empresa assume a forma de
relatérios contabeis que relacionam os principais fatos da empresa, como
volume de vendas, volume de producdo, volume de despesas em geral,
custos, lucros, utilizacdo do capital, retorno sobre o investimento dentro de
um relatério que varia de empresa para empresa. Por meio do balanco
contabil e dos relatérios financeiros, é possivel saber como a empresa esta
sendo bem ou malsucedida em relagdo ao desempenho financeiro.
(CHIAVENATO 2020, p. 241).

N&o foram fornecidas informacdes pelo escritorio contabil que pudessem
colaborar com os célculos dos indicadores e apresentacdo dos resultados, mas séo
realizadas por eles andlises mais aprofundadas, utilizando caculos de indices como
Liquidez geral, corrente, seca, imediata e de recursos proprios. Para o calculo, as
variaveis de liquidez séo divididas pelo passivo circulante, somente a variavel “liquidez

geral” é dividida pelo passivo circulante com a soma do passivo n&o circulante.
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Segundo informacdes do escritdrio contabil da empresa além desses, outros
indices utilizados para calculos séo: solvéncia, capital circulante liquido, capital de
terceiros, endividamento geral, endividamento corrente, divida a curto prazo, grau de
endividamento, indice de garantia de capital de terceiros, margem liquida,

rentabilidade do patriménio, ciclo de caixa, entre outros.

7.5 ANALISE DE INVESTIMENTOS NA EMPRESA.

Os investimentos feitos na empresa no decorrer dos anos foram investimentos
em mudancas no prédio e aquisicdo de melhorias para a loja, todos esses passaram
por um tempo de andlise por diversos fatores ou foram surgidos de alguma
necessidade, como por exemplo o reforco e a troca do telhado a alguns anos

A area de inovacdo no Mercado Serra Grande se destaca por ser um dos
maiores investimentos dos Ultimos anos, em 2023 completando 30 anos de
supermercado, Ricardo e a familia decidiram fazer mudancas internas no layout da
loja, realizando um investimento significativo em equipamentos de cozinha, gondolas,
fruteira, geladeiras, exaustores, balcdes de padaria e agcougue e um novo checkout.
Além de uma construcdo para a instalacdo de uma camara de congelados que vinha
sendo uma necessidade para o supermercado, a fim de aproveitar a oportunidade foi
construido um espaco ao lado do supermercado e superior a camara de congelados
como uma loja para aluguel ou outro possivel investimento. Este investimento pode
ser considerado estratégico, pois renovando, mostrando-se comprometido em seguir
atualizando e investindo no empreendimento a forca competitiva aumenta,
proporcionando um ambiente mais atraente para os consumidores e um melhor

espaco de trabalho para os colaboradores.

O processo de alocagéo de capital (investimento) € uma das trés decisGes
financeiras (investimento, financiamento e dividendos) que devem tomar a
atencdo do administrador financeiro de uma empresa, considerada talvez,
pela sua complexidade e abrangéncia, como a mais importante das Finangas
Corporativas. (NETO, 2019 p. 365)

Na maior parte das vezes as decisdes sobre 0s investimentos da empresa sdo

centralizados no proprietario, apoiadas e discutidas com o restante da familia.
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Figura 17 - Construgao como investimento

’-‘J <

Fonte: Arquivo da empresa(2023)

A construcdo em andamento se trata de um investimento com previsdo de
retorno a longo prazo, elaborado para aluguel. A area possui 85m2 e a ideia inicial dos
gestores € que seja um aluguel para uma farméacia por exemplo, algo que também
impulsione as vendas no supermercado, assim o cliente que necessitar parar na
farmacia, ja esta no estacionamento do supermercado, impulsionando a venda.

Outro investimento alto e com retorno a longo prazo no Mercado Serra Grande
iniciado em 2022 e finalizado em 2023 foi a decisdo de instalacéo de placas solares
gue vai reduzir significativamente os custos com energia elétrica.

A respeito de investimentos bancarios ou outras a¢gdes o responsavel por isso
€ unicamente o gerente da empresa que possui esta autonomia diante a empresa.

Os investimentos em um supermercado sao frequentes, desde aquisicdo de
novos produtos, uniformes, propagandas e patrocinios até grandes investimentos

como construgdo e mudancgas na loja.
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7.6 PLANEJAMENTO FINANCEIRO E ORCAMENTARIO

Conforme Neto (2019):

Planejamento financeiro, o qual procura evidenciar as necessidades de
crescimento da empresa, assim como identificar eventuais dificuldades e
desajustes futuros. Por meio deste planejamento, ainda, é possivel ao
administrador financeiro selecionar, com maior margem de seguranca, 0s
ativos mais rentaveis e condizentes com os negécios da empresa, de forma
a estabelecer uma rentabilidade mais satisfatéria sobre os
investimentos;(NETO, 2019 p. 11).

Por ser um supermercado de administragédo familiar, o Mercado Serra Grande
enfrenta algumas dificuldades nesse aspecto, a falta de divisdo clara entre os gastos
da familia e os gastos da empresa compromete o planejamento financeiro. Apesar de
possuirem tabelas e ferramentas internas para controle de custos e despesas, a falta
de formalizacdo no orgcamento se d4 em decorrencia da mistura entre despesas
pessoais e empresariais. Mesmo que cada membro da familia receba seus
pagamentos mensais, 0s gastos gerados pela familia ndo sdo devidamente separados
dos gastos gerais da empresa, 0 gera uma dificuldade de implementacdo de um
modelo orgcamentario. Os gestores da empresa reconhecem o erro e a necessidade

da divisao entre os custos familiares e empresariais.

7.7 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Serdo apresentados no Quadro 5 os pontos fortes e fracos de cada um dos

topicos da area financeira do Mercado Serra Grande.

Quadro 5 - Pontos fortes e fracos da area financeira

(continua)
Area Pontos fortes Pontos fracos
e Presenca ativa da
Estrutura da area familia e Estrutura financeira
financeira e Controle informal.
competente das
finangas
e Controle de boletos e |nadimpléncia de
Gestdo de caixa e Pagamento online crediario
e Negociagdes de e Soma manual das
pagamento fichas.
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(concluséo)

e Atencao detalhada e Controle de
nos custos despesas poderia
Custos e formacéao do unitarios e com ser mais rigoroso
tributacao o i
preco de venda a0 i Fe|t~o m?f‘“a'me”te
e Margens ajustaveis e nao utilizado as
e Controle dos ferramentas do
custos sistema.
e Escritério com
Contabilidade e experiéncia no e Gestores nao
- . . ramo. fazem projecao de
indicadores financeiros o :
e Comunicagao impostos.
efetiva
e Capacidade de
Andlise de investimentos fazer investimentos e Nao faz projecao
na empresa de retorno de
na empresa P . )
¢ Investimentos investimento
recorrentes
Planejamento financeiro e e Reconhece a L
necessidade de o Falta de divisdo de
orgamentario familia e empresa
mudancga.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O Mercado Serra Grande possui uma gestdo financeira sélida, mesmo assim
algumas mudancas podem ser aplicadas para que os gestores consigam ter mais
controle do seu planejamento financeiro.

O envolvimento da familia na gestdo financeira reflete um compromisso nas
operacbes e uma compreensao profunda, demonstrando habilidade de tomada de
decisbes e uma manutencdo adequada para a estabilidade financeira da empresa.
Por outro lado, ndo possuir uma estrutura formalizada na &rea financeira pode trazer
para os gestores alguns desafios.

Referente a gestdo de caixa, 0s gestores possuem um controle eficiente e
utilizam plataformas online para pagamentos e controle de boletos gerados para a
empresa. Outro ponto forte é a capacidade de negociacédo e os descontos gerados
por algumas empresas no pagamento a vista. Os pontos fracos deste seguimento séao
as inadimpléncias dos crediarios, algumas antigas de mais para serem recebidas e
também a soma manual das fichas dos clientes no final do més, n&o utilizando as
ferramentas do sistema e demandando tempo maior de um dos gestores.

O controle de custos gerais e o cuidado com 0s custos unitarios e a tributacéo
de cada item demonstra comprometimento por parte dos gestores para que nao

ocorram erros de precos de produtos e que a empresa continue com um giro positivo
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ndo obtendo prejuizos em nenhum item, sendo feitas as alteracbes necessérias
mesmo que com uma margem base estipulada pelo gestor principal. Como pontos
fracos a falta de utilizacdo do sistema para o controle dos custos torna esse servico
mais trabalhoso, uma atencdo mais rigorosa sobre as despesas internas também
poderia ser aplicada.

Em relacdo a contabilidade, a troca do escritorio contabil pode ser considerada
um ponto forte pois o escritorio possui experiencia no ramo supermercadista, o que
impede que alguns erros sejam cometidos, além de possuir uma comunicacao efetiva
com a empresa, repassando as informagdes necessarias.

Os investimentos principais e mais significativos da empresa sao de
responsabilidade de Ricardo, um dos pontos fortes nesse quesito € a capacidade de
fazer investimentos recorrentes na empresa, o que demonstra um compromisso com
0 negocio e uma gestéo financeira eficiente. Os investimentos estratégicos como a
instalacdo das placas solares séo pontos fortes para a empresa, indicando visao a
longo prazo, porém a empresa hdo possui uma projecdo concreta dos retornos de
investimentos, sendo este um ponto fraco.

Como ponto forte em questdbes de planejamento financeiro, a empresa
reconhece que necessita fazer a separagdo entre pessoa fisica e juridica pois ja

possui as ferramentas necessarias para um bom planejamento porém sem exatidao.
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8 AREA DE RECURSOS HUMANOS

Selecionar, formar, integrar e aperfeicoar um grupo de pessoas para trabalhar
em uma empresa como uma verdadeira equipe, com objetivos definidos, fazendo com
que cada membro conheca seu papel, coopere com os demais e “vista a camisa” para
produzir resultados € a responsabilidade mais importante dos administradores. O
trabalho de formar, integrar, conduzir e aperfeicoar uma equipe pode levar varios anos
e ndo h& seguro contra a perda desse importante ativo. (LACOMBE, 2020 p. 16)

Neste capitulo sera descrita a gestdo de Recursos Humanos do Mercado Serra
Grande, sua cultura organizacional, remuneracao, treinamentos, comunicacao interna
da empresa, rotinas trabalhistas, seguranca no trabalho, qualidade de vida |,

indicadores, retencao de talentos e recrutamento.

8.1 MODELO DE GESTAO

Segundo os autores Snell, Norris e Bohlander (2020, p.4) “As empresas bem-
sucedidas sdo extremamente favoraveis a contratacéo de diferentes tipos de pessoas
para atingir um objetivo comum. Essa é a esséncia da gestao de recursos humanos
(GRH). “

O modelo de gestdo do Mercado Serra Grande € simples, refletindo a
administracao familiar e a proximidade da equipe, os gestores valorizam as pessoas
como uma peca fundamental para o andamento do negécio.

Os administradores tem como objetivo criar um ambiente acolhedor para o
colaborador, com uma comunicacao aberta e constante, ouvindo ideias, sujestdes e
criticas, através de um ambiente de trabalho saudavel. Reconhecendo a importancia
de ouvir os funcionarios sobre a empresa, valorizando também o equilibrio emocional

entre a vida pessoal e profissional de cada um.

8.2 CULTURA E CLIMA ORGANIZACIONAL

A cultura organizacional do Mercado Serra Grande se caracteriza pelo
ambiente familiar e acolhedor, onde os funcionarios, gestores e clientes tem um
relacionamento de proximidade. O ambiente de trabalho costuma ser extrovertido na
mesma medida em que realizam seus trabalhos com responsabilidade, permite

conversas, troca de ideias e sugestoes.
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A cultura organizacional € um padréo singular de habitos e costumes basicos
compartilhados que um grupo ou organiza¢&o aprendeu como a maneira de
resolver seus problemas de integracdo interna e adaptacdo externa e que
funciona relativamente bem a ponto de ser considerada valida e desejavel
para ser transmitida aos novos membros como a maneira correta de
perceber, pensar e sentir em relacdo aos seus problemas. (CHIAVENATTO
2023 p. 8)

Os colaboradores tem facil acesso aos gestores ja que todos se encontram na
empresa e a liberdade para falar o que Ihes incomoda ou algo que necessita de
mudanc¢a, bem como dicas de inovagdo e melhoria. Os problemas séo resolvidos
através de conversa e coomprensao entre gestores e funcionarios. Todos os membros
da equipe cooperam para que o trabalho seja realizado da melhor maneira possivel
oferecendo o melhor ao cliente, e transformando o ambiente de trabalho em um lugar
agradavel.

Em relac&o aos clientes, por ser um supermercado de bairro maioria deles sao
chamados pelo nome, criando um vinculo, os atendentes sdo cordiais e procuram
sempre manter o ambiente leve e acolhedor, para que o cliente também se sinta “em
casa’, inclusive muitos clientes mais assiduos no supermercado costumam manter um
relacionamento de amizade com os gestores e funcinarios, chamando pelo nome e
desenvolvendo vinculos e também uma liberdade dentro do estabelecimento,
trazendo novidades, solicitando produtos e por vezes sujestdes de melhorias.

O clima organizacional da empresa reflete na unido da equipe, nas amizades
construidas dentro do supermercado entre colegas de trabalho e no comprometimento

de oferecer ao cliente o melhor e continuar seguindo a cultura da empresa.

8.3 PERFIL DE CARGOS E REMUNERACAO

Ninguém trabalha de graca. E ninguém investe esfor¢o, dedicacédo, vibragédo
e competéncias sem esperar por um retorno adequado desse investimento.
As pessoas trabalham nas organizacdes em funcao de certas expectativas e
resultados que esperam receber. O mesmo ocorre também com as
organizagdes que investem nas pessoas para obter resultados. Uma questéo
de reciprocidade. As pessoas estdo dispostas a se dedicar ao trabalho e as
metas e aos objetivos da organizacdo desde que isso lhes traga algum
retorno significativo. Em outros termos, o engajamento das pessoas na
atividade organizacional depende do grau de reciprocidade percebido por
elas: na medida em que o seu trabalho produz vantagens ou resultados
esperados, tanto maior serd esse engajamento. (CHIAVENATTO 2020, p.
267)

As remuneracgOes dos colaboradores do Mercado Serra Grande apresentam

variacbes conforme cargos e tempo de servico, totalizando uma equipe de 20
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pessoas, incluindo os proprietarios.

A estrutura de cargos abrange os gestores que S&o responsaveis pela
administracdo da loja, setores financeiros e compras, os operadores de caixa,
repositores, empacotadores, atendentes e auxiliar de padaria, acougueiros,
responsaveis pela cozinha e faxineira.

As operadoras de caixa recebem em torno de R$ 2.500,00 mas possuem de 2
e 4 anos no cargo, recebendo todos os anos aumento salarial. Elas desempenham a
funcdo de registrar compras, gerenciar o caixa e efetuar o fechamento diario. Além
disso séo responsaveis pela manutencdo das frentes de caixa como a organizagao
dos doces e dos cigarros.

Os empacotadores além de auxiliarem na reposicéo, por ser um supermercado
pequeno e conseguirem efetuar os dois servicos, atendem a campainha dos caixas
quando solicitado, prestando um servi¢o de qualidade a cliente.

Fica a cargo dos repositores manter as prateleiras abastecidas, limpas e
organizadas, conferir validade dos produtos e controlar as faltas para passar ao
comprador.

Na padaria, a padeira principal é responsavel por atender os clientes, manter
sua area de trabalho organizada, cumprir as regras de higiene, realizar a pesagem e
precificacao dos alimentos e também lidera a producéo de paes, estoque e pedidos.

Além disso, a auxiliar da padaria realiza a producdo de doces e salgados que
sdo vendidos no balcdo e sanduiches, auxilia para manter a padaria limpa e
organizada seguindo as recomendacdes de higiene.

A faxineira, com turno reduzido, recebe cerca de R$ 1.500.00, ela é
responsavel por limpar setores essenciais do supermercado antes do inicio das
atividades e posteriormente continuar a limpeza no restante do supermercado.

No agougue, trés acougueiros desossam carnes, montam o balcdo com cortes
de carnes selecionados, atendem solicitagdes especificas dos clientes, controlam o
estoque de carnes, fazendo os pedidos necessarios sob supervisdo do gerente, além
de manterem organizados os embutidos, paes de alho e outros itens que fazem parte
do acougue. Por existir uma certa hierarquia no acougue e diferente tempos de
servico os salarios variam entre R$ 3.000,00 e 4.500,00.

Na area de estoque, o0 supermercado possui um conferente de recebimento de
mercadorias, além de ser o responsavel pelos repositores e por também manter as

gondolas organizadas a ponto que nao ocorram faltas, fazendo compras de empresas
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especificas. Este, pelo tempo de servico e pelo seu cargo demandar grandes
responsabilidades recebe em torno de R$ 4.400,00. Os demais repositores recebem
salario incial em torno de R$ 2.000,00.

Recentemente foi contratado um responsavel pela fruteira, incumbido de
manter a organizacao, conferir entregas e realizar pedidos.

Devido a natureza familiar do supermercado, os proprietarios Ricardo e
Joseane ndo possuem salario fixo, mesclando aspectos pessoais e profissionais,
Eduarda e Michel responsaveis pela loja recebem seus salarios mensais, enquanto
Daniel, filho mais novo e estudante, trabalha somente meio turno recebendo salario

fixo ao final de cada més, contribuindo para a interacao familiar no ambito empresarial.

8.4 RECRUTAMENTO, SELECAO E INTEGRACAO

O recrutamento é uma acgdo externa da empresa para influenciar o mercado
e nele buscar e obter os candidatos de que necessita para suprir as suas
lacunas de talentos. Assim, trata-se de uma ag&o convidativa e aliciadora no
sentido de atrair as pessoas, estimula-las a ingressar na organizacéo e criar
uma corrente fluente de talentos. (CHIAVENATTO,2023 p. 49)

O processo de recrutamento do Mercado Serra Grande € realizado pelo
proprietario, mantendo uma abordagem tradicional e nado utilizando ferramentas
especificas para isso, 0 método de contratacdo consiste em entrevistas fisicas onde
os candidatos anteriormente enviam seus curriculos e apés isso sdo contados pela
empresa para uma entrevista realizada pelo gerente, logo, se contratados Ricardo
apresenta a loja e combina o inicio das atividades.

Normalmente apds a contratacdo e todos os tramites legais serem feitos, o
funcionario fica em experiéncia por 45 dias, sendo observado seu andamento e apds
realizando ou n&o a contratagao.

A empresa divulga as vagas de emprego em suas redes sociais e na loja, onde
sao descritos 0s cargos, as exigéncias especificas pra o cargo em questao e os dados
para contato. A integracdo dos novos funcionarios na empresa possui uma aceitacao
positiva, 0 hovo contratado é apresentado a loja, como o supermercado ndo possui
treinamentos personalizados 0s responsaveis dos setores passam para 0 Nnovo
funcionario as orientacdes, todos supervisionados pelos gestores da empresa. A
empresa possui uma comunicacao clara e aberta, portanto o novo contratado é
encorajado a fazer perguntas quando necessario para esclarecer as davidas, também

sdo ouvidos feedbacks sobre sua adaptacdo ao ambiente de trabalho e também
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feedback dos responsaveis pela area a respeito da nova contratacao.

Ao longo dos anos, o Mercado Serra Grande manteve sua rotatividade baixa,
com funcionarios dedicados ao estabelecimento por mais de décadas. Porém nos
altimos anos a rotatividade no setor da reposicédo de prateleiras e acougue aumentou
significativamente, 0 que preocupa 0S gestores e torna O recrutamento mais

complicado.

8.5 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

O constante aprendizado e desenvolvimento da equipe constituem as
principais responsabilidades do lider. Saber treinar e manter preparada a
equipe é uma competéncia gerencial extremamente importante para o proprio
lider, para sua equipe e, principalmente, para a empresa, clientes e toda a
sociedade ao redor. Para treinar sua equipe, o lider deve proporcionar um
sistema de comunicagédo intensa capaz de integrar seus membros e fortalecer
a consonancia e o desempenho focado e integrado. Deve proporcionar
intenso e constante treinamento e desenvolvimento do seu pessoal,
aprendizado constante, oferecer conhecimento, habilidades e competéncias
para otimizar a sua eficiéncia, eficacia e produtividade, alimentar a motivacéao,
alegria e entusiasmo da equipe. ( CHIAVENATTO 2023, p.85).

A experiéncia do lider € um dos principais ensinamentos passados aos novos
funcionarios, o Mercado Serra Grande ndo possui uma area de treinamentos
especificos e nem um roteiro a ser seguindo quando finalizada a contratac&o, portanto
o treinamento consiste em repassar ao novo contratado a rotina de trabalho que ele
irA seguir, como devera se comportar diante algumas situacdes e sempre encoraja-lo
a perguntar ao seu superior as duvidas que forem surgindo, com o tempo ele vai

aprendendo a fazer seu trabalho as responsabilidades vao sendo adquiridas.

8.6 ROTINAS TRABALHISTAS

As rotinas trabalhistas séo tudo que envolve o processo de trabalho desde o
processo de contratacdo, passando pelo processo e regras no ambiente de
trabalho até as questfes envolvendo o desligamento do empregado da
empresa e estd assegurada pela Consolidacéo das Leis do Trabalho - CLT
(Decreto-Lei 5.452, de 1° de maio de 1943) que € o compéndio no qual estdo
relacionadas as normas que regulamentam as rela¢des trabalhistas, seja no
ambito individual ou coletivo, figurando, de um lado, o empregador, que
assumindo os riscos de uma atividade econémica contrata e passa a ter, sob
sua responsabilidade, pessoas envolvidas na prestacdo de servigcos
(LACERDA 2017 apud OLIVEIRA, 2010).

As rotinas trabalhistas do Mercado Serra Grande visam gerenciar

adequadamente todos os aspectos relacionado aos colaboradores. O escritério de
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contabilidade é responsavel por encaminhar todos os documentos como a folha de
pagamento, documentos para admissao, demissao, controle de férias e licengas.

Os gestores controlaram o restante das atividades em relacdo aos funcionarios
como horéario de trabalho, troca de horarios, escala, recrutamento e gestdo de
conflitos.

O Mercado Serra Grande ndo possui registro de ponto para os funcionarios pois
com a quantia de funcionarios registrados em folha ndo € necessario a implementacéo
do ponto.

A escala de trabalho tem horarios definidos e cada funcionario tem um tempo
de lanche no periodo de manha e no periodo da tarde.

8.7 SEGURANCA E MEDICINA NO TRABALHO

Rodrigues (2023) explica que a medicina do trabalho € uma especialidade que
€ responsavel pelos cuidados de saude dos colaboradores e gestdo de riscos no
ambiente de trabalho.

Este trabalho no Mercado Serra Grande é de responsabilidade da Prevenca
Medicina e Seguranca do trabalho, a empresa fica localizada em Gramado e sédo 0s
responsaveis pelos exames periodicos dos funcionarios, fornecendo o ASO ( atestado
de saude ocupacional), Rodrigues (2023) explica que esse documento € obrigatoério e
a elaboracédo dele permite verificar o estado de salde dos trabalhadores e assim
avaliando se ele tem condi¢cfes de assumir o cargo, estado ou ndo apto para a funcao.
Além disso a empresa realiza visitas na loja a fim de verificar possiveis riscos no

ambiente de trabalho.

8.8 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Entende-se que a gestdo da QVT é um dos aspectos essenciais a serem
contemplados em qualquer modelo de gestao estratégica de pessoas, pois,
como o proprio nome ja diz, esses modelos de gestao pressupfem que as
pessoas sdo o centro, 0 caminho para que a organizacdo atinja 0s seus
objetivos. (CARNEIRO 2018, p. 48)

O Mercado Serra Grande oferece um ambiente de trabalho seguro, limpo e que
prioriza o bem estar dos trabalhadores. Todos os funcionarios possuem uma folga
semanal que proporciona momentos de descanso e recuperacdo, equilibrando a

demanda de trabalho com a vida pessoal. Aos domingos o supermercado néo abre,
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portanto os funcionarios podem aproveitar o final de semana para momento de lazer.
A empresa procura se adaptar as necessidades individuais da equipe, como a
flexibilidade nos horarios quando necessario.

Os beneficios alimentares, disponibilizando horéarios para lanches pela manha
e a tarde, a folga semanal e a flexibilidade quando necessario, demonstra que a
empresa se preocupa com o bem estar dos funcionarios, logo, promovendo um clima

organizacional favoravel.

8.9 GESTAO DO DESEMPENHO

Segundo Chiavenatto (2020) é a gestdo do desempenho que constituiu a base
para o relacionamento da empresa e seus colaboradores, todo trabalho envolve
desempenho. A gestdo de desempenho do Mercado Serra Grande é feita de forma
simples, como nao utilizam nenhum tipo de ferramenta, ou possuem uma area
especifica para isso, essa gestdo baseia-se em acompanhamento, treinamento e
avaliacoes.

Na verdade, a gestdo do desempenho organizacional é focada no alcance
dos varios objetivos organizacionais. E uma das prioridades mais importantes
se refere ao desempenho humano em seus varios niveis de decisdo e acao.
Todos os colaboradores — desde o presidente até o mais simples deles, cada
qual no seu respectivo papel — estdo desempenhando seu papel
continuamente, para alcancar metas e objetivos, sejam eles estratégicos,
taticos ou operacionais. Todos esses objetivos sdo importantes e,

consequentemente, o desempenho humano como um todo torna-se
fundamental para o sucesso da organizac¢do.(CHIAVENATTO 2020, p. 236)

O principal objetivo do supermercado é a satisfacéo e fidelizagcao dos clientes,
além de um ambiente de trabalho saudavel e um resultado financeiro positivo, visando
0 crescimento e a consolidacédo do estabelecimento. Para isso acontecer é de extrema
importancia que toda a equipe entenda esse objetivo e trabalhe em prol disso. E
importante para o supermercado que todos da equipe de funcionarios compreendam
e colaborem para que a empresa consiga alcangar esses objetivos e também que a
expectativa sobre cada funcionario seja bem entendida por ambas as partes.

As avaliagdes dos funcionarios sao informais, sendo repassadas muitas vezes
no dia do pagamento através de uma conversa particular ou algumas vezes os elogios
sdo dados em frente a equipe. Os gestores tratam a equipe como uma familia,
procurando sempre ouvir, ajudar, e ensinar para que busquem o melhor em suas

funcdes.
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8.10 RETENCAO DE TALENTOS

Segundo os autores Snell, Norris e Bohlander (2020) a escolha da equipe é o
primeiro passo do lider, saber com quem vai poder contar, quais séo os talentos e
competéncias que o ajudardo a enfrentar os desafios e alcangar os objetivos da
empresa.

O Mercado Serra Grande reconhece a importancia da retencao de talentos em
uma empresa, escolher quem vai trabalhar na empresa é uma tarefa desafiadora, por
ser um supermercado familiar, durante muitos anos a equipe foi reduzida, composta
principalmente pela familia, aos poucos, com o crescimento do supermercado o gestor
necessitou fazer contratacdes diferentes, alguns funcionarios trabalharam na empresa
por mais de 20 anos, outros, se tornaram parte da familia trabalhando por mais de 10
anos, e assim por diante, o reconhecimento e a valorizagdo dos funcionarios séo
fatores importantes para que a empresa retenha pessoas que sigam 0S mesmos
valores, mas que talvez procurem seguir diferentes rumos depois de alguns anos,

mesmo assim tortando gratificante para a empresa ver a evolucao de um funcionario.

No entanto, diferentemente do capital e dos recursos fisicos, o capital humano
é intangivel e as empresas ndo podem gerencia-lo da mesma maneira que
gerenciam trabalhos, produtos e tecnologias. Uma das razfes para isso é que
os funcionérios, e ndo a empresa, séo os detentores do capital humano. Ao
sairem de uma empresa, funcionérios valiosos levam consigo seu capital
humano; assim, todo e qualquer investimento que a empresa tenha feito no
trei-namento e desenvolvimento dessas pessoas é perdido. (SNELL,
NORRIS, BOHLANDER, 2020 p.6)

Conforme os colabores vao desenvolvendo suas habilidades vao criando
responsabilidades e assumindo diferentes cargos e funcdes, as oportunidades vao
surgindo no decorrer dos anos, além disso os beneficios também sdo aumentados,
seja por um aumento de salario ou algum reconhecimento extra.

Como citado anteriormente, a rotatividade no Mercado Serra Grande era
extremamente baixa, com funcionarios que se estabeleceram por décadas, nos
ultimos 5 anos o Mercado Serra Grande vem sofrendo uma dificuldade de reter
tanlentos em areas especificas da empresa como acougueiros e repositores de
prateleira. Essa dificuldade vem se mostrando um grande problema para os gestores
do supermercado que procuram pessoas que estejam dispostas a trabalhar em prol

da empresa, mantendo um ambiente de trabalho saudavel.
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N&o existe de modo formalizado uma area de retencdo de talentos ou um
programa de recompensas formalizado, mas ja esta sendo estudado pelos gestores a
aplicacdes de bonus mensais para os funcionarios, levando em consideracéo alguns

pontos como assiduidade e comprometimento.

8.11 INDICADORES DE RH

Segundo Guimaraes(2023) os indicadores sdo metricas usadas para medir 0s
resultados e o andamento da area de RH (recursos humanos) de uma empresa, 0s
indicadores ajudam entender quais decisdes devem ser tomadas.

O Mercado Serra Grande por ndo possuir uma area especifica para o RH, ndo
calcula os indicadores, mesmo que os gestores facam o monitoramento diario simples
do desempenho dos funcionarios e acompanhe a rotina como faltas, horérios,

aprendizadado, evolucédo e tomem as devidas decisdes baseadas nisso.

8.12 COMUNICACAO INTERNA

O Mercado Serra Grande, por ser uma empresa familiar de pequeno porte e
possuir uma proximidade com os funcionarios, o comunicacao interna é informal, ou
seja, 0 acesso dos colaboradores aos gestores € extremamente facil, permitindo que
criticias, reclamacdes, dicas e ou solicitagcdes sejam feitas diretamente aos gestores.

E importante que a organizacdo néo perca de vista a necessidade de promover
comunicagdes periodicas e frequentes com seu pessoal. As vezes, € valido
programar uma reunido sob algum pretexto, cuja principal finalidade seja
animar as pessoas. Um dos melhores meios de comunicacao interna continua
sendo o exemplo da administrac&o superior.(LACOMBE, 2020 p. 101).

Eventualmente sdo feitas reunibes em grupo, as recomendacdes
individualizadas sé&o mais frequentes no supermercado, sendo realizadas quando
necessario ou uma vez por més juntamente com o pagamento da folha.

Essa comunicacdo direta na empresa permite o feedback em tempo real,
orientacbes imediatas, reconhecimento e correcbes que contribuem para o
desenvolvimento da equipe e para um clima organizacional agradavel.

A empresa também possui um grupo de whatsapp onde forncece avisos ou

comunicados necessarios, notifica sobre feriados ou alguma mudanca necessaria.
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No Quadro 6 seréo apresentados os pontos fortes e fracos da area de recursos

humanos do Mercado Serra Grande.

Quadro 6 - Pontos fortes e pontos fracos da area de recursos humanos

(continua)

Area

Pontos fortes

Pontos fracos

MODELO DE GESTAO

Gestao
comprometida e
organizada
Aberta a novas
ideias.

Administracao
tradicional

CULTURAE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Clima
organizacional
agradavel

Maioria dos
funcionarios segue
a cultura da
empresa

Falta de
entrosamento na
equipe.

PEFIL DE CARGOS E

Cargos
relativamente bem
remunerados pela
média do setor

Funcdes podem
ser alteradas

REMUNERACAO Colaboradores conforme
treinados para necessidade
qualquer ocasiao e
necessidade
RECRUTAMENTO, Oferece emprego Rectamento sem
. para membros da ; .
SELECAO E comunidade orrr:all[zacJa de
~ : . contratacao
INTEGRAGAO Boa integracao Contratacoes por

entre a equipe

necessidade.

TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO

Colaboradores se
sentem seguros ao
sanar duvidas
Treinamento
supervisionado
pelos gestores

Forma de
treinamento
simples através de
experiéncia

Nao possui
treinamentos
externos e
métodos
formalizados
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(concluséo)

e Segue com
ROTINAS responsabilidade e Nao possui cartao
TRABALHISTAS as rotinas ponto
trabalhistas
e Empresa
SEGURANGA E competente
responsavel pela
MEDICINANO medicina do e Nao identificados
TRABALHO trabalho

e Ambiente de
trabalho seguro
e Ambiente seguro e

QUALIDADE DE VIDA limpo
NO TRABALHO e Ambiente e Nao identificados
agradavel
e Folgas semanais
e Realiza feedback e Gestdo do
individual desempenho
GESTAO DO e Oferece suporte simples, né&o
DESEMPENHO aos colaboradores possui area
e Observa especifica na
diariamente o empresa.

trabalho e orienta

e Retengao de

RETENCAO DE e Elogios e talentos simples,
TALENTOS reconhecimento Nao possui area
e Aumento salarial especifica na
empresa.
INDICADORES DE RH e N&o identificados * Nao calcula
indicadores de RH.
X e Facil comunicagéao
COMUNICACAO com os gestores. o Plcj)gsr:c;oerrer
INTERNA « Equipe bem N
integrada. g

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O Modelo de gestdo do Mercado Serra Grande apresenta como pontos fortes
uma gestdo comprometida e organizada, caracterizada por ser aberta a novas ideias,
contudo, ao mesmo tempo a administracéo tradicional pode ser considerada um ponto
fraco na empresa pois possui alguns pontos de uma gestdo arcaica, com menos
flexibilidade a mudancas no método de liderar por exemplo.

A cultura e o clima organizacional da empresa sao agradaveis e maioria dos
funcionérios segue a cultura da empresa o0 que séo pontos fortes a ser considerados,

porém, algumas vezes a falta de entrosamento da equipe representa um ponto fraco
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para a empresa, pois ndo permite que se crie uma estabilidade e um alinhamento
cultural.

Os colaboradores séao treinados para outras funcdes, ocasides e necessidades,
sao instruidos de como devem agir diante de algum imprevisto ou se necessario
assumir o cargo de algum colega, logo, este € um dos pontos fortes relacionados a
cargos e remuneragdo, em comparacdo com a média do setor os colaborades
possuem cargos relativamente bem remunerados. No entanto, essa flexibilidade de
funcdes pode também ser considerada um ponto fraco na organizacdo, pela
dificuldade da formalizacao de cargos.

Uma das areas mais criticas, que apresenta como ponto fraco e um desafio
para a empresa € a area de recrutamento e selecdo, os desafios incluem uma
estrutura formalizada de contratacdo, pois muitas vezes sa8o guiadas por
necessidades imediatas. Em contraponto, a interacdo de um novo funcionario no
estabelecimento normalmente é bem sucedida, tornando esse um ponto forte para a
empresa.

Em relacéo ao treinamento e desenvolvimento dos colaboradores, um ponto
forte para a empresa é a seguranga que passam aos colaboradores, que se mostram
seguros em tirar as duvidas necessarias no decorrer do trabalho, e além disso, a
supervisao dos gestores faz com que o colaborador aprenda a fazer seu trabalho de
forma efetiva. Como ponto fraco a ser destacado a falta de treinamentos diferenciados
e métodos formalizados faz com que esse ensino seja somente atraves da experiéncia
do supervisor e dos gestores na funcao.

Em relacdo as rotinas trabalhistas o ponto forte da empresa é seguir com
responsabilidade essas rotinas. Entretanto a auséncia de um cartdo ponto foi
identificada como um ponto fraco.

Em relagéo a seguranca e medicina do trabalho ndo foram identificados pontos
fracos, o que indica eficiéncia nas praticas relacionadas a essa area. Como ponto forte
a empresa possui uma competente empresa especializada no ramo para realizar esse
trabalho.

As folgas semanais, o ambiente seguro, limpo e agradavel séo os pontos fortes
da qualidade de vida no trabalho. Nao foram identificados pontos fracos nessa area.

Na guestdo gestdo do desempenho os pontos fortes da empresa incluem as
praticas positivas como feedback individual, suporte aos colaboradores e observacao

diaria da rotina de trabalho e devidas orintacdes.
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A retencédo de talentos, como pontos fortes destaca elogios,reconhecimento e
aumento salarial como estratégias eficazes. Porém o ponto fraco identificado é que
essa retencdo funciona de maneira simples, ndo possui uma area especifica na
empresa para isso, e para todo gerenciamento de recursos humanos.

Como a empresa ndo possui uma area especifica para o RH ndo foram
identificados pontos fortes e fracos aos indicadores de recursos humanos.

A comunicacéo interna é eficiente, a facilidade de interacdo com 0s gestores,
auxilia na integracao da equipe e transforma isso em um ponto forte, porém a quebra

de hierarquia.
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9 ANALISE DA SITUACAO ATUAL E PROPOSTA DE MELHORIA

Neste capitulo sera apresentada uma analise da situacao atual da empresa
através de uma Matriz SWOT e em seguida propostas de melhoria para os pontos que
necessitam de atengao.

A ferramenta que sistematiza os pontos fortes e fracos das empresas é
conhecian como analise SWOT (strengths, weaknesses, opportunities and
threaths), em portugués traduzida como FOFA (forcas, oportunidades,
fraquezas e ameacas). Esta ferramenta pode ser utilizada tanto para a analise
do ambiente interno dos neg6cios quanto para a analise do ambiente
externo.(DIAS, DA SILVA, BARBOSA 2022 p. 30).

Uma analise empresarial € crucial para entender a realidade da organizacao e
desenvolver estratégias para melhorias nos pontos mais fracos em relacdo as
ameacas detectadas e aproveitar as oportunidades, juntamente com os pontos fortes

identificados em busca do sucesso da empresa.

O objetivo principal da analise PFOA (SWOT) € identificar forcas, deficiéncias,
oportunidades e ameacas a fim de ajudar os gestores a encontrar os pontos fortes da
empresa e adapta-los com as oportunidades do ambiente.(CAVALCANTI,FARAH,
MARCONDES, 2018 p. 125).

9.1 PONTOS FORTES E FRACOS, AMEACAS E OPORTUNIDADES

Através do diagndstico empresarial realizado pela autora, foram identificados,
em conjunto com os proprietarios da empresa, 0s aspectos positivos e negativos e as
oportunidades e ameacas, para a elaboracdo da Matriz SWOT, fundamental no
desenvolvimento deste trabalho.

De acordo com a definicdo dos autores Dias, Da Silva e Barbosa (2022):

- Forcas: caracteristicas da empresa ou suas competéncias (produto/ servico,
conhecimentos, estrutura e processos oOrganizacionais, pes-soas,
relacionamentos etc.) que Ihe conferem vantagem competitiva no
atendimento as necessidades do mercado;

- Fraquezas: limitagdes internas que dificultam o desenvolvimento ou a
implementacéo da estratégia. (DIAS, DA SILVA, BARBOSA, 2022 p. 26)

Para a realizagdo da analise do Mercado Serra Grande foram identificados os

seguintes pontos fortes da empresa:
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a) produtos de alta qualidade;

b) atendimento personalizado;

c) estacionamento amplo;

d) disponibilidade de recursos financeiros;

e) experiéncia no setor;

f)  infraestrutura atualizada,;

g) prédio proprio;

h)  gestdo sustentavel;

)] atendimento agqil;

J)  variedade de produtos;

k) boa localizagéo;

)] controle de custos efetivo;

m) empreendimento conhecido no bairro e na cidade;

n) ética e comprometimento empresarial;

0) produtos de producao propria/ exclusividade.

Os pontos fracos identificados foram:

a) falta de espaco na loja;

b) baixa frequéncia de reunides;

c) problemas com recrutamento e treinamento ;

d) gestédo tradicional/ administracdo simples;

e) mesclaentre PF e PJ;

f)  clientes inadimplentes;

g) problemas com hierarquia;

h)  controle de estoque fraco;

)] falta de entrosamento na equipe;

)] sistema de automacao instavel;

k)  ndo utiliza todas ferramentas disponibilizadas pelo sistema;

)] auséncia de marketing efetivo;

m) falta de interesse nas vendas online.

Por meio da analise do ambiente externo foram apontadas as seguintes
oportunidades, através de uma discussao entre os gestores.

a) novas parcerias;

Explorar novas parcerias pode ampliar a rede de fornecedores, fortalecer

aliancas estratégicas com outros supermercados e empresas da regido e diversificar
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0s produtos da loja.

b) aumento do fluxo turistico;

Por ser passagem de diversas cidades até o centro de Gramado, o fluxo de
turistas permite aumentado é uma oportunidade que favorece as vendas rapidas,
oferecendo produtos que atendam as necessidades dos novos visitantes.

c) inovagOes tecnoldgicas;

As inovacOes tecnologicas além de melhorar a eficiéncia operacional da
empresa e a experiéncia do cliente, sdo um diferencial competitivo para empresas que
se adaptam as novas tecnologias.

d) eventos sazonais;

Os eventos sazonais permitem criar um engajamento maior com os clientes
através de decoracbes tematicas, ofertas de produtos diferenciados e campanhas
promocionais, além de impulsionar a venda de mercadorias especificas conforme a
época do ano, por exemplo a venda de ovos de pascoa.

e) sustentabilidade;

A sustentabilidade é considerada uma oportunidade para a empresa pois pode
gerar economias operacionais e com isso atrair consumidores diferenciados.

f)  comercializacdo de produtos regionais.

Destacar os produtos regionais destaca a identidade local, além de auxiliar e
criar lacos com os produtores locais, atrai clientes que buscam por esse diferencial.

Do mesmo modo, através do dialogo entre os gestores da empresa, foram
apontadas as seguintes ameacas do ambiente externo.

a) popularizacao dos atacados e vendas online;

A popularizacdo dos atacados e as vendas online sdo consideradas ameacas
pois desviam o cliente para esses canais de compras, onde muitas vezes existem
promocdes atraentes e com precos mais baixos, que um supermercado de pequeno
porte ndo é capaz de bater.

b) economia volatil;

A volatidade da economia representa uma ameaca significativa para a
empresa, pois influéncia diretamente no poder de compra do consumidor, em periodos
de instabilidade o cliente pode restringir compra de itens que néo julgam necessarios,
diminuindo o lucro da empresa, além disso com o declinio nas vendas podem ocorrer
perdas de produtos devido a baixa rotatividade, afetando diretamente na area

financeira da empresa.
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c) mudancas no comportamento do consumidor;

As mudancgas no comportamento do consumidor podem resultar em perdas de
produtos e até mesmo de clientes, pois as preferéncias mudam constantemente,
assim como o estilo de vida, ou a época do ano, por isso é importante para a empresa
se adaptar constantemente e conhecer o consumidor.

d) concorréncia;

A concorréncia representa uma ameaca para 0 supermercado pois pode

resultar na perda de clientes e da participacdo no mercado, logo, no lucro.
e) carga tributéria elevada e mudancas tributarias recorrentes;

O aumento de impostos € uma ameaca para 0 comeércio na maioria das vezes
pois faz com que o preco da mercadoria aumente, e 0 consumidor procure outros
comércios na regido que vendam o produto com um menor de preco. As constantes
mudancas tributdrias também sdo uma ameaca pois Sdo necessarias analises
minuciosas para que a empresa cumpra com suas obrigacdes conforme o seu regime
tributario, para que ndo pague impostos indevidos, mas que também n&o acabe se
creditando indevidamente ou tributando itens incorretamente.

f) inadimpléncia.

A inadimpléncia pode trazer riscos a saude financeira da empresa por isso é
importante que existem estratégias robustas de gerenciamento de crédito.

Através dos dados obtidos, foi elaborada a matriz SWOT, apontando os fatores
necessarios para a realizacdo da andlise. Os pontos séo classificados em criticos,
representados pela cor vermelha na matriz, de atencado, representados pela cor
amarela, sob controle representados pela cor verde e sem relacdo, representados
pela cor azul. O Quadro apresenta a formula¢do da matriz SWOT, fundamental para
analise dos ambientes existentes dentro e fora do negécio do Mercado Serra Grande.

Para a elaboracdo da Matriz foi realizado um cruzamento de dados entre os
pontos fortes e fracos do ambiente interno e as oportunidades e ameacas do ambiente
externo, identificadas através de diadlogos entre os gestores.

Para realizar o cruzamento é levado em consideracdo como 0s pontos fortes
podem neutralizar as ameacas e como podem aproveitar as oportunidades, do mesmo
modo em relacdo aos pontos fracos, se sdo de grande risco para a empresa e por
conta das ameacas sao mais enfraquecidos ou se ndo permitem que as oportunidades

do ambiente externo sejam aproveitadas, necessitando assim de mudancgas.
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A figura 18 representa o cruzamento de dados dos pontos fracos em relagéo
as oportunidades e as ameacas listadas atravéz da Matriz SWOT. Representando
através de quatro cores 0s cruzamentos destes pontos com as ameagas e

oportunidades listadas.

Figura 18 - Matriz SWOT/ FOFA
ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

PONTOS FRACOS

FATORES CRITICOS

Ffalta de espaco na loja
Baixa frequéncia de reunides
Problemas com recrutamento e
treinamento
Gestéo tradicional/ administracéo
simples
Mescla entre PF e PJ
Clientes inadimplentes
Problemas com Hierarquia
Controle de estoque Fraco
Falta de entrosamento na equipe
Sistema de automagcéo instavel
Na&o utiliza todas ferramentas
disponibilizadas pelo sistema
Auséncia de marketing efetivo
Falta de interesse nas vendas online

Popularizacao dos
atacados/ vendas online

Economia volatil

Mudancas no
comportamento do
consumidor

Concorréncia

AMEACAS

Carga tributéria elevada
e mudancas tributérias
recorrentes

Inadimpléncia

Novas Parcerias locais

Aumento do fluxo
turistico

ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

Inovacdes tecnolégicas

Eventos sazonais

Sustentabilidade

OPORTUNIDADES

Produtos regionais
LEGENDA

|
ATENCAO - ACOMPANHAMENTO
|

| SEM RELACAO
Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Alguns pontos especificos necessitam uma atencdo demasiada para que o
Supermercado possa usufruir das oportunidades geradas de modo que elas venham
a favorecer o crescimento e o sucesso da empresa além dos pontos que necessitam
acOes de melhorias imediatas, que pioram conforme as ameacas do ambiente externo.

Ao analisar os pontos fracos da empresa € possivel observar que a falta de
espaco na loja foi considerado um ponto critico e de acao imediata perante todas as
oportunidades listadas, e praticamente em todas as ameacas, nédo fazendo relacdo
somente com uma delas.

A baixa frequéncia de reunides, assim como 0s problemas com recrutamento e
treinamento, sdo pontos que merece atencao perante as ameacas a as oportunidades
externas. A administracdo simples da empresa, que por vezes € resistente a
mudanc¢as no sistema de gestdo ndo permite que algumas oportunidades sejam
aproveitadas, tornando-se um ponto que necessita atencao.

A mescla entre pessoa fisica e juridica implica em algumas questbes da
administragdo da empresa, necessitando de mudangas imediatas para um controle
mais especifico nesse aspecto. Além disso alguns problemas com a hierarquia se
tornam ainda mais presentes com amecas como eventos sazonais devido a pressao
adicional na equipe e os desejos individuais dos funcionarios como férias em épocas
de muita demanda, o que pode ser um ponto fraco ocasionado também pela falta de
entrosamento na equipe, que necessita atengdo por conta de amecgas externas e
algumas vezes impede a empresa de gozar das oportunidades como eventos
sazonais.

A concorréncia é uma ameaca constante, porém em pontos fracos como um
controle de estoque fraco e um sistema de automacao instavel ela se torna ainda mais
perigosa necessitando de uma ac¢éo imediata de mudanca. Um controle de estoque
defasado pode entregar um cliente de bandeja para o concorrente pela falta de uma
mercadoria especifica por exemplo, um sistema de gestdo instavel pode provocar
lentiddo nas vendas e perdas de clientes para a concorréncia.

Os clientes inadimplentes sdo um ponto critico para a empresa, além de
demandarem atencao por diversas ameacas externas, nao permite muitas vezes que
0S gestores possam aproveitar das oportunidades que aparecem. Uma das ameacgas
mais preocupantes nesse quesito se da pela enconomia volatil, clientes que possuem

crediario fixo podem né&o prever crises pessoais financeiras que acabam prejudicando
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a empresa por inadimpléncia.

Os pontos mais criticos analisados pela matriz SWOT se encontram na area de
marketing, onde a empresa nao possui uma boa estruturacdo, deixando a cargo dos
gestores, que sem tempo, ndo conseguem focar nesse quesito. A auséncia de um
marketing efetivo e a falta de interesse nas vendas online séo pontos criticos nas mais
variadas ameacas externas, necessitando de mudancgas imediatas e impedindo
oportunidades para a empresa, como as parcerias locais e vendas maiores em
eventos sazonais e épocas especificas do ano. Além desses pontos ficarem ainda
mais debilitados por conta das ameacas encontradas como a concorréncia que foca
em marketing, a empresa pode até possuir um produto melhor mas por vezes acaba
perdendo para a concorrente que fez uma melhor propaganda, e também nas
mudancas de comportamento do consumidor que muitas vezes pesquisam antes de
realizar as compras ou realizam compras online, assim o supermercado acaba
perdendo vendas significativas.

A figura 19 representa o cruzamento de dados dos pontos fortes em relacéo as

oportunidades e as ameacas listadas atravéz da Matriz SWOT.
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Figura 19 - Matriz SWOT/ FOFA

AMNALISE DO AMBIENTE INTERMO

PONTOS FORTES.

FATORES CRITICOS

Produtos de alts qualidade
Atendimenta perscnalizada
Aito pader de negociagio
Estacicnamenta amplo
Cisponibilidade de recursos
Experiéncia na setor
Predio propria
Gestao sustentavel
Mendimento agi
Wariedade de produtos
Boa localizagio
Centrale de custos efefive

Infraestrutura atualizada

E produgEa proprial Exclusiuidadel

reendimento conhiecido no
comprometiments empresarial

AMEACAS

ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

Imowacdes
te=cnologicas
Ewventos
SaEEOnSis

Sustentabilidad

OPORTUNIDADES

Frodutos

LEGEMDW
CRITICO - A0a80 IMEDLATS

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
Apos realizado o cruzamento das informacdes € possivel analisar quais os

pontos fortes que necessitam de acompanhamento imediato, atengao e até mesmo o

que estdo sob controle na empresa.

A economia volatil implica nos pontos fortes da empresa, deixando alguns
pontos necessitados de atengdo dos gestores, porque independente do tempo de
experiéncia no setor, do bom atendimento ou do controle de custos efetivo, a
economia com mudangas relativamente rapidas faz com que pontos como esse sejam

analisados com cuidado.

O alto poder de negociagdo da empresa permite que muitas oportunidades
externas sejam aproveitadas e que muitas ameagas como a carga tributaria dos
produtos sejam neutralizadas, necessitando que a empresa continue trabalhando e
aproveitando desde ponto, porém com a popularizagdo dos atacados e das vendas

na internet por pregos praticamente de custo fazem com que esse ponto demande
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atencao pois € praticamente impossivel competir com grandes atacados na questéao
de valores, por isso € importante para a empresa aproveitar os pontos fortes que
neutralizam as ameacas externas e focar em melhorar ainda mais, quando possivel,
esses pontos para que a organizagao gere lucros e continue se mantendo no ambiente

empresarial.

9.2 TEMA DA PROPOSTA E A CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

O Tema da proposta é um diagnoéstico empresarial da empresa Mercado Serra
Grande, localizada no bairro Serra Grande, interior de Gramado no Rio Grande do
Sul. Com a necessidade de compreender as questbes cruciais que afetam o
desempenho de uma empresa familiar com trinta anos de atuacdo e que esta
crescendo gradativamente. A situacdo do problema busca destacar a relevancia e
justificativa do tema, antecedentes e causas.

A administracdo familiar do supermercado, cria lagos préximos com com 0sS
clientes e colaboradores, impactando diretamente na comunidade, ndo apenas como
uma entidade comercial.

Mesmo que a administracdo familiar possua muitos valores positivos, algumas
dificuldades sédo apresentadas, como o0 planejamento financeiro que é prejudicado
pela falta de divisdo clara entre as financas familiares e empresariais. A auséncia do
planejamento pode afetar a capacidade de investimento e crescimento.

Compreender as oportunidades e as amecas que fazem parte do ambiente
externo do Mercado Serra Grande favorece a continuidade do supermercado
impulsionando o desenvolvimento econémico local e a conexdo com a comunidade,
gozando dos pontos fortes capazes de aproveitar as oportunidades e dando uma
atencdo a pontos criticos a serem melhorados. A recente mudanca de escritorio
contabil e a intenc&o dos gestores em resolver a separacéo de pessoa fisica e juridica
demonstram o desejo de aprimoramento.

Deve-se também aprimorar o marketing para que a empresa se torne mais
visivel e aprofundar a area de gestao de pessoas, para entender possiveis erros que
estajam atrapalhando o ambiente de trabalho e a fixacdo de colaboradores nos

setores de agougue e reposicao.
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9.3 OBJETIVOS

Neste capitulo serdo apresentados os objetivos geral e especificos deste
trabalho de concluséo de curso, elaborados pela académica e autora do projeto.

9.3.1 Geral

Este trabalho tem como objetivo geral propor melhorias na gestdo da empresa

em geral, com sugestdes para cada area em especifico.

9.3.2 Especificos

a) Avaliar as estratégias de marketing atuais da empresa e identificar os
pontos fortes para aprimoramento;

b) Desenvolver propostas especificas para o marketing da empresa visando
aumentar a visibilidade, atrair novos clientes e fortalecer a fidelizacao;

c) ldentificar os desafios especificos na gestdo de pessoas, destacando
areas que necessitam melhorias, para um ambiente de trabalho mais
eficiente;

d) Sugerir métodos de treinamento eficientes para melhorar o entrosamento
da equipe;

e) Fornecer recomendacdes particulares para as demais areas da empresa,

cada uma com suas necessidades especificas.

9.4 JUSTIFICATIVA

A elaboracéo deste diagnostico empresarial assume uma importancia crucial,
nao focando somente em um aspecto isolado sobre o supermercado mas sim toda
amplitude do Mercado Serra Grande, que nao representa somente uma referéncia
local mas sim um legado familiar, por contar com a participacdo ativa da familia no
empreendimento. Essa abordagem é essencial para entender os desafios e o
potencial da empresa.

A pesquisa busca entender como cada aspecto do empreendimento contribui
para sua operacdo. Com a intencdo de promover melhorias significativas nas areas
mais criticas do supermercado. Além de aprofundar o entendimento sobre as

oportunidades disponiveis para a empresa no ramo supermercadista.
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A realizagdo desde projeto se da no momento em que o mercado, consolidado
com uma histdria de trinta anos, passa pelo inicio de uma sucesséo familiar. Com a
presenca ativa dos filhos de Ricardo e Joseane, proprietarios do Mercado Serra
Grande, existe a oportunidade estratégica de implementacdo da sucessao familiar,
considerando a experiencia consolidada no ramo e 0s aprimoramentos necessarios.

Referente a viabilidade do projeto o acesso privilegiado da académica, com sua
insercao na dinamica ativa do supermercado proporciona um ambiente favoravel para
a implementacédo de seus conhecimentos de forma pratica na gestdao da empresa,

contrinuindo para o desenvolvimento da mesma.
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10 REFERENCIAL TEORICO

No presente capitulo sera apresentado o referencial tedrico que serve como

base para fundamentar as propostas de melhorias que serdo citadas posteriormente.

A finalidade da pesquisa cientifica ndo é apenas um relatério ou descricao de
fatos levantados empiricamente, mas o desenvolvimento de caréater
interpretativo, no que se refere aos dados obtidos. Para tal, & imprescindivel
correlacionar a pesquisa com o universo teérico, optando-se por um modelo
tedrico que sirva de embasamento a interpretacdo do significado dos dados
e fatos colhidos ou levantados. ( LAKATOS, 2021 p. 257)

Lozada e Nunes (2019, p. 103) ressaltam que “A fundamentacao teorica,
guando bem executada, d4 maior credibilidade a pesquisa, situando-a no contexto do
campo cientifico no qual o estudo é realizado.”

Esta fundamentacao tedrica é essencial para consolidar a pesquisa e construir
propostas de melhorias para as areas necessitadas da empresa, como o marketing,
0s métodos de lideranca e administracao familiar, bem como a area de gestdo de
pessoas e financeira, além de modernizacdo empresarial e producdo e venda de
produtos diferenciados.

10.1 MARKETING EMPRESARIAL

Testa (2023) explica que “Marketing nada mais é do que um tipo de ciéncia
voltada a criacéo e divulgacao de valor sobre um produto, servico ou marca.”

Ribeiro (2023) ressalta que o objetivo final do marketing €, além de aumentar o
lucro para a empresa, criar valor para o cliente. Além disso a autora cita alguns motivos
do porqué o marketing € tdo importante para a empresa, como 0 aumento das vendas,
a construcao de um relacionamento com o cliente e estabelece umaimagem de marca

forte para a empresa.

O marketing é o principal responsavel por alcangar um crescimento lucrativo
para a empresa. Ele é responsavel por identificar, avaliar e selecionar as
oportunidades de mercado e estabelecer estratégias para alcancar
exceléncia, quando ndo dominancia, em seus mercados-alvo. (KOTLER,
2021 p.19)

Com base nos autores € possivel compreender que o Marketing desempenha

um papel de extrema importancia na empresa, indo além do da busca pelo lucro,
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criando vinculos e trazendo valor ao cliente, além de estabelecer uma posi¢ao sélida
no mercado.

Segundo Goulart (2023) “A area do marketing esta sempre em constante
evolucédo e atualizacdo, acompanhando as novidades e comportamentos insurgentes
na sociedade.”

Essa abordagem da autora reflete a necessidade de adaptacdo e atualizagéo
na area do marketig empresarial. Além disso Goulart (2023) cita dez diferentes tipos
de marketing, sao eles: Marketing Tradicional; Marketing Digital, Outbound Marketing;
Inbound Marketing; Marketing de conteudo; Marketing de Produto; Marketing de
relacionamento; Marketing de Guerrilha; Mobile Marketing e Video Marketing.

Goulart (2023) explica que o marketing tradicional esta vinculado a acdes fora
da internet, mas sim, vinculadas a comerciais de TV, anuncios em revistas e jornais
impressos, telemarketing, brindes e até mesmo outdoors. Ja o marketing digital, como
0 proprio nome ja diz, age por meio de estratégias online, abrangendo infinitas
possibilidades, incluindo o marketing de conteddo que, como cita a autora é um
marketing voltando ao enriquecimento do produto, similar ao inboud marketing, que
funciona para atrair os clientes até a empresa, disponibilizando contetidos com este
fim. A autora cita que no oubound marketing as empresas levam o produto até ps
clientes, pelo uso do Marketing tradicional e digital.

Além disso um marketing de produto eficiente € importante para o surgimentos
de novos produtos, assim como descreve Cardozo (2023) “Marketing de produto é
uma das principais vertentes de marketing. Essa é a estratégia usada para definir
posicionamento da marca em relagdo a um novo produto, bem como formas de
divulgar o langamento ao consumidor.”

Para chamar a atencdo dos clientes o marketing de guerrilha se faz presente,
Segundo o Salesforce Brasil (2023) “O marketing de guerrilha é uma estratégia de
marketing ndo convencional que tem como objetivo chamar a atenc&o do publico de
maneira criativa e inesperada, utilizando recursos e técnicas inovadoras.”

O site Salesforce Brasil (2023) destaca que esse tipo de marketing é inspirado
em taticas de guerra, com o intuito de surpreender 0s inimigos, fazendo com que esse
tipo de marketing quebre as monotonias tradicionais, sendo utilizado com frequéncia
por grandes empresas.

Com o aumento da utilizacdo de redes sociais e da internet nos ultimos anos o

mobile marketing e o video marketing se tornam cada vez mais presentes, Goulart
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(2023) explica que as empresas com esse tipo de marketing focam seus anuncios nos
aplicativos para celulares, que cada vez mais estdo nas maos das pessoas, atingindo
0 publico com mais agilidade.

Por fim, o marketing de relacionamento, segundo Rodrigues (2020) sédo todas
as estratégias usadas para fidelizar o cliente, além da constru¢do da marca, tornando
o0 proprio cliente um divulgador e defensor dela.

10.1.1 Marketing de varejo

Segundo Margotti (2021) “Em sua forma mais basica, o varejo é o processo de
venda de um produto feito por uma empresa diretamente ao seu cliente.” Além disso,
a autora complementa que as transac¢des no varejo acontecem com um Gnico ponto
de contato com o consumidor, seja em loja fisica, online ou através de um
representante comercial.

Nesse contexto, o marketing desempenha um papel fundamental para essas
transacBes acontecerem levando o produto e o servigo até o cliente por diversos
meios de comunicacao.

Cobra e Urdan (2017, p. 241) dizem gque "O marketing no varejo parte da
identificacdo de desejos e necessidades do mercado-alvo. O varejista precisa
concentrar a atencdo na descoberta do que o consumidor deseja ou necessita, pois,
satisfazendo a essas necessidades, ele podera realizar seus objetivos de lucro.”

Como o processo do varejo € a venda direta ao consumidor final, assim como
citam os autores, conhecer o cliente e descobrir quais seus desejos é o principal ponto
para que o marketing varejista traga lucros a empresa e fidelize seus consumidores.

A importancia de conhecer o cliente para oferecer o melhor produto é
nitidamente uma técnica essencial para esse tipo de marketing, porém cada vez mais
mudancas ocorrem e acompanhar as tendéncias e 0os novos hébitos populacionais se
torna uma necessidade.

“‘Entendemos, entdo, que o produto é o ponto de partida para a construcao de
todo o processo de marketing, ja que materializa tudo aquilo que tem sido divulgado
como marca nas agdes promocionais”. FIA (2019)

Andrade (2020) diz que o marketing de varejo tem como componentes

principais os “4 Ps do marketing”, que s&o: Produto, preco, praca e promogao.
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10.1.1.1 Produto

Pecanha (2020) diz que o produto € essencial na existéncia da empresa e
ressalta que o “p” nao se refere somente a produtos tangiveis mas também a servicos.
E o produto que satisfaz as necessidades do consumidor.

Seja um servi¢co ou um bem fisico, o produto desempenha um papel crucial na
satisfagéo do cliente e na contrugdo da imagem da empresa.

Além disso, Pecanha (2020) enfatiza que o preco do produto ndo se restringe
somente ao valor monetario pago pelo consumidor, mas também aos beneficios que
o item ou servigo oferece. Esse conceito envolve um forte componente piscoldgico, ja
que o cliente leva em consideracdo o custo-beneficio do produto que inclui os
aspectos emocionais coligados a ele. Quanto maior for a percepcéo de valor que o

cliente atribuir ao produto, mais ele estara disposto a pagar por ele.

10.1.1.2 Preco

Andrade (2020) “O prec¢o € um elemento-chave do marketing porque representa
0 que a empresa recebe pelo produto ou servico que esta sendo comercializado.”

Pecanha (2020) aborda o pre¢co como uma funcgao crucial no mix de marketing
porque além de gerar receita o preco afeta a percepcéo do cliente sobre o produto.

Para que essa estratégia de marketing seja bem sucedida, muitos conceitos
devem ser considerados, porque a precificacdo além de considerar os custos e as
margens de lucro, nesse contexto também leva em consideracdo a percepcao do
cliente em relac&o ao produto.

Silva (2022) ressalta que “ O empreendedor precisa estar atento aos fatores e
cenarios macro e microecondmicos para precificar os produtos ou servicos da sua
empresa. Sem essa analise, € bem provavel que acontegcam erros.”

Por esse motivo, Silva (2022) destaca a importancia de levar em conta alguns
fatores na formacao do prego do produto, como gastos com matéria-prima, despesas
com transporte,demanda,concorréncia, inflagdo e impostos.Porque mesmo com a

instabilidade econdémica a preceficacao ocorrera de forma correta.
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10.1.1.3 Praca

Pecanha (2020) diz que “o P de Praca vem do inglés Place (lugar), mas se
refere aos canais de distribuicdo e os pontos de venda, sejam eles fisicos ou virtuais.
E por meio desse P que vocé define como o produto vai chegar até o consumidor.”

Nesse quesito baseia-se a estratégia de entregar o produto no local certo e nas

guantidades adequadas, atendendo as demandas necessarias.

10.1.1.4 Promocao

O P de promocédo tem relagdo com a comunicacdo, na verdade segundo
Pecanha (2020) “ Promocao, aqui, refere-se as estratégias para estimular a demanda
pelo produto junto ao publico-alvo.”

Sao todas as estratégias e taticas utilizadas para se comunicar com o publico

alvo e promover os produtos e servigos oferecidos pela empresa.

Os varejistas se comunicam constantemente com seus clientes usando uma
variedade de métodos e abordagens de midia e comunicacgdo. As promocdes
de varejo envolvem o gerenciamento de elementos que incluem publicidade,
promocBes de vendas, marketing digital e direto, vendas pessoais,
patrocinios e relagBes publicas. (ANDRADE, 2020)

A capacidade dos varejistas de combinar de forma eficiente esses elementos
de promocao é fundamental para construir relacionamentos sélidos com os clientes,
fixar a imagem da marca, impulsionando as vendas, e estabelecendo sua posi¢ao
competitiva no mercado.

Antigas estratégias de marketing que ja deram certo em outras épocas podem
ser antiquadas nos dias atuais, o gestor deve levar em consideracéo o ambiente social
em que se encontra para aplicar as estratégias necessarias.

Assim como Destaca Cobra e Urdan (2017, p. 255) “O ambiente social em
mutacdo, com alteragbes nos habitos, costumes e valores sociais, ajudard a moldar
um novo sistema varejista.”

Entender esse ambiente € essencial para o varejista se beneficiar das

oportunidades que o marketing oferece a empresa.

10.2 ADMINISTRACAO FAMILIAR

Os autores, Silva, Lozada e Villani (2019, p.16) explicam que “ A empresa
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familiar nasce quando um membro de uma familia decide comecar um negécio com o
envolvimento de outros membros no desenvolvimento de atividades.” Além disso
salientam que como € um negdécio estruturado, levando em conta o patrimoénio e a

renda familiar, geralmente ele vai passando de geracao para geracao.

A empresa familiar passa por diferentes fases ao longo de sua existéncia. A
primeira é caracterizada pelo inicio da empresa, em que um fundador realiza
seu sonho de criar um negécio e proporcionar melhores condi¢des para sua
familia. Essa fase pode ser denominada fase da sobrevivéncia, pois exige
muito empenho e dedicacdo, com longas jornadas de trabalho. Por vezes, o
fundador pode lidar com a culpa pela pouca dedicacgéo afetiva familiar, tendo
em vista que o trabalho absorve a maior parte do seu tempo. A segunda fase
contempla a entrada dos filhos na empresa. Nessa etapa, 0os demais
membros da familia precisam aceitar e reconhecer 0os sucessores como
profissionais. A familia precisa preparar, planejar e discutir antecipadamente
como sera feita a insercdo desses novos membros no ambiente profissional.
Jé& a terceira fase contempla o trabalho conjunto das Sdiferentes geracoes.
(SILVA, LOZADA, VILLANI 2019, p. 153)

Uma empresa familiar é desde o inicio regada de escolhas, assim como em
qualquer negdcio tomar as melhores decisfes para a empresa muitas vezes podem
acarretar em alguns sacrificios. Assim como cita Camanho (2023), a construcdo do
legado familiar e algo que seja lucrativo para as proximas gerag¢des acaba tomando o
tempo familiar, o lazer com os amigos e a prépria familia.

Camanho (2023) sobre empresas familiares e seu ponto de vista, relata:

“[...Inunca encontrei profissionais mais abnegados do que membros de
familia empresaria. Em sua maioria, séo trabalhadores que renunciam as
suas proprias vontades em funcdo de uma empresa e sua perpetuidade,
principalmente na primeira geracéo. O desejo de construir algo que seja um
legado familiar faz com que, muitas vezes, renunciem a propria vida, ao seu
tempo e a outros interesses.”

A sucesséo nessas empresas normalmente ocorre de maneira gradual, com os
membros da familia integrando-se aos poucos no negdécio e assumindo a

administracao do empresa ao longo do tempo.

Gerir um processo sucessorio € uma das maiores dificuldades que as
empresas familiares costumam enfrentar. Uma série de valores e fatores
estdo envolvidos nesse processo. Surgem muitas contradicbes de ideias
entre os membros da familia; ainda, € muito comum ocorrer a mistura entre
0s bens da empresa e 0s bens pessoais. Em meio a essas dificuldades, o
gestor precisa definir o modo como o processo de sucessao vai ocorrer na
empresa.(SILVA, LOZADA E VILLANI 2019 p. 153)

A separacdo entre 0s assuntos pessoais e 0s negdcios pode se tornar um ponto

negativo na estrutura de uma empresa familiar, dificultando o quesito de saber pelo
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gué cada um responde. Os autores Silva, Lozada, Villani (2019) relatam que isso se
d& por conta do conhecimento das partes em toda a estrutura empresarial e as
relacdes interpessoais dentro da empresa.

As empresas familiares apresentam, assim como qualquer outra vantagens e
desvantagens, além de enfrentarem grandes desafios, assim como cita os autores,
“se, por um lado, € possivel desfrutar de uma suposta segurancga, pelo fato de serem
membros de uma mesma familia, por outro, pode haver uma falta de separacao entre
assuntos pessoais e negocios”. (SILVA, LOZADA, VILLANI 2019, p.16)

Soares (2022) por outro lado, apresenta as vantagens de uma empresa familiar,
como interesses em comuns, confianga, flexibilidade e facilidade em transmissdes e
processos, projetos a longo prazo, permanéncia e cultura dos valores da empresa,
além de maior dedicacéo e envolvimento pessoal com o negdcio.

Para um funcionamento harmonioso na empresa familiar € necesséario o

equilibrio entre os aspectos citados anteriormente.

10.2.1 Separacéo de pessoa fisica e juridica financeiramente

Lozada e Villani (2019, p. 113) sobre separacdo dos gastos pessoais e
empresariais, dizem que:

[...] um grande problema vivido pelas empresas, principalmente as de menor

porte, é a mistura entre gasto pessoal e gasto empresarial. Essa falta de

separacao é extremamente prejudicial, pois acaba por dificultar a visualizagcao

da real situacéo financeira do negdcio. O ideal é ter um pré-labore definido e
nao se utilizar do caixa da empresa para pagar despesas pessoais.

Essa divisdo entre gastos pessoais e empresariais € necessaria para o bom
funcionamento da empresa. Lozada e Villani (2019) ressaltam que essa mistura pode
prejudicar a situacao fincanceira da empresa dificultando a vizualizagdo da situacao
real.

Por sua vez, Steinberg (2021) ressalta que:

Misturar contas pessoais com contas da empresa — E comum, nos relatos de
familias empresarias, o fato de que para os fundadores “tudo sai de um bolso
s6”, ou “é tudo da familia, para ser usado para a familia”, afinal, “a empresa
€ da familia, e o trabalho também”. O dinheiro da empresa ndo deve ser
misturado com as despesas dos socios

Os autores concordam gque a mistura entre as contas pessoais e empresariais

podem trazer maleficios a administragdo financeira da empresa. Steinberg (2021)
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enfatiza que “E preciso definir uma retirada mensal e manter contas bancérias
separadas, uma da empresa, outra da pessoa fisica”. Estabelecer essa separagao
clara é essencial para garantir uma gestao financeira saudavel.

De acordo com Gomes (2024) a separacdo entre financas pessoais e
empresariais é de extrema importancia para o sucesso do negdécio, a empresa pode
correr riscos pessoais e empresariais, incluindo complicacdes fiscais, dificuldades na
gestao financeira e perda de transparéncia e credibilidade. Além disso,aponta dicas
para manter essa separacado de forma eficaz, desde a criacdo de contas bancarias
separadas até o estabelecimento de limites nos gastos pessoais. A mensagem central
é clara: a segregacao das financas € essencial para garantir a saude financeira e o

crescimento sustentavel do negaocio.

10.3 AREA DE GESTAO DE PESSOAS

Esta area esta diretamente ligada a capacidade da empresa de atrair e reter os
colaboradores, além de englobar processos de recrutacdo, avaliacbes de
desempenho e remunecéo.

Barbosa, Silva, Pereira, Bertolaci Junior e Alves (2023) a respeito da gestao de
pessoas da empresa, dizem que “ela se concentra em promover um ambiente de
trabalho saudavel, motivador e produtivo, que inspira os colaboradores a darem o seu
melhor e a contribuirem com suas habilidades e conhecimentos.”

Wondracek (2023) diz que muitos fundadores de pequenas empresas tem
dificuldades de contratar pessoas que sigam a mesma energia que a deles,
normalmente o fundador da empresa da o seu maximo para que o negdécio cresca e

seja construido e procura uma equipe que tenha o mesmo empenho.

Enfim, os problemas em formar uma equipe, que consiga ir além e manter a
empresa funcionando se torna um problema, pois a maior parte do trabalho
acaba ficando centralizada no fundador por ele ndo conseguir formar essa
equipe. Para completar essa bola de neve, o fundador acaba perdendo a
energia que estava em relacdo ao seu negdcio. Trava alguns projetos e nao
consegue dar sequéncia naqueles em andamento, por ter que abracar tarefas
gue poderiam ser delegadas a outras pessoas. (WONDRACEK, 2023).

Este cenario € a realidade de muitas empresas familiares, onde atrair e reter
funcionérios se torna uma dificuldade, principalmente nos tempos atuais.
Segundo Andrade (2023) “Colaboradores comprometidos, motivados e

engajados sdo os maiores ativos de qualquer organizacdo. Contudo, nem sempre 0s
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lideres sabem como garantir esse engajamento e fazer com que seus liderados
“vistam a camisa da empresa”.

Além disso o autor ainda complementa que o maior desafio das empresas
nesse setor & encontrar maneiras eficazes de manter os colaboradores na empresa.

Esses desafios aumentam quando o gestor necessita lidar com diferentes tipos
de geracOes dentro da empresa.

Segundo Siqueira (2024) “Uma das particularidades das geragdes mais novas
€ que eles ndo se prendem mais a uma empresa por anos e nao tém medo de trocar
de posicdo quando encontram uma oportunidade mais atrativa.”

Bastos (2024) relata que lidar com as novas geracdes no mercado de trabalho
gera alguns desafios para o RH da empresa, desde a fase inicial de atracdo de
talentos até o treinamento.

Conforme mencionado por Bastos (2024) “Entender o que é prioridade para os
profissionais das novas gera¢cdes no mercado de trabalho € o primeiro passo para
planejar uma gestdo de pessoas abrangente e que beneficie diferentes grupos de
pessoas.”

Essa compreensédo € um dos principais pontos para que o sistema de trabalho
funcione e o clima organizacional da empresa se mantenha em harmonia.

Santander (2023) relata que:

[...] um gestor precisa agir de forma estratégica e com habilidades de lideranga e
comunicacdo. E importante ter uma visao clara dos objetivos da empresa e estar
sempre buscando solugdes criativas para superar os desafios. Além disso, é preciso
ser empatico, ouvir e dar feedbacks construtivos aos colaboradores, para criar um
ambiente de confianga e colaboragéo.

Lidar com desafios relacionados a gestdo de pessoas como treinamento e
retencdo de talentos requer do gestor uma abordagem mais adaptativa e estratégica
para que além contribuir para a eficacia do trabalho, mantenha a harmonia e o
engajamento dos colaboradores garantindo um ambiente propricio a maior

produtividade e crescimento pessoal de cada colaborador.
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11 METODOLOGIA

Segundo Tumelero (2019) “A metodologia de pesquisa nada mais € do que a
descricdo do processo de pesquisa do trabalho. Isto €, a definicdo de quais serédo os
procedimentos para a coleta e para a analise da dados.”

Neste capitulo, sera abordado o processo de pesquisa que orientou este
estudo, os métodos e abordagens que foram utilizados para o desenvolvimento deste

projeto.

11.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Esta pesquisa adota uma abordagem de natureza qualitativa de nivel
exploratdrio, tendo como principal estratégia a analise de estudo de caso.

Segundo Kniess (2022) “A pesquisa qualitativa € um método de investigacao
cientifica que tem como principal caracteristica a analise de poucos casos de maneira
bastante aprofundada.” Este tipo de pesquisa possibilita maior entendimento sobre os
aspectos envolvidos na pesquisa.

Além disso, a pesquisa exploratéria desempenha um papel fundamental no
estudo, Tumelero (2019) explica que o principal objetivo da pesquisa exploratéria é
proporcionar uma compreensao mais profunda do universo relacionado ao tema,
auxiliando na formulacéo de hipéteses para estudos posteriores. Para alcancar essa
familiaridade, a metodologia exploratéria utiliza diferentes técnicas como entrevistas
com especialistas, informacdes bibliograficas e analise de exemplos praticos.

Em complemento, conforme Coelho (2019) “O estudo de caso envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos. O objetivo é buscar um
detalhamento aprofundado do assunto.”

A combinacéao entre os trés tipos de pesquisa teve como finalidade proporcionar

uma base solida para o estudo.

11.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO

O presente estudo foi desenvolvido através da participacdo dos gerentes da
empresa Mercado Serra Grande e familiares que colaboraram com as informacgdes

necessarias nos periodos de 2023 e 2024.
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11.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

Gil (2021, p. 182) sobre a coleta de dados explica que:

Os dados constituem as pecas basicas na construcéo de qualquer pesquisa,
sejam eles expressos em nimeros, COMOo ocorre ha pesquisa quantitativa, ou
em palavras, como ocorre na pesquisa qualitativa. Da qualidade desses
dados é que depende o sucesso da pesquisa. De nada adianta planejar
rigorosamente uma pesquisa se os dados ndo forem coletados
adequadamente.

No decorrer do projeto foram adotadas abordagens informais para a obtencéo
de dados, como conversas com 0s gestores e colaboradores e observacdes pessoais.
Permitindo assim, captar diversas informagdes sobre o funcionamento interno da
empresa, as praticas operacionais e as relacdes entre os membros da equipe. Além
disso, com os didlogos entre os gestores é possivel compreender os desafios
enfrentados pela empresa de forma clara.

Martins (2019) explica que a coleta de dados por observagao utiliza os sentidos
na obtencdo de determinados aspectos da realidade, consiste em ver, ouvir e
examinar os fatos. Além disso Martins (2019) salienta que “ para ser considerada
cientifica devera ser planejafa sistematicamente, registrada metodicamente, além de

sujeita a verificagdes e controle sobre a validade e seguranca.”

11.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

Segundo Coelho (2017) a andlise de dados tem como objetivo organizar todos
os dados que foram coletados, para que seja possivel alcancar os objetivos da
pesquisa.

O projeto em questao, por ser uma pesquisa qualitativa utiliza uma analise de
dados em forma de diagndstico empresarial, através das conversas informais e

observacdes diarias.

Esta analise busca compreender o significado dos dados coletados e também
tam o objetivo de facilitar o entendimento do contelddos através de alguma
classificacdo apresentada de forma mais sistematizada, que pode ser a
divisdo em categorias ou pela contagem de palavras e termos contidos nas
respostas.(COELHO, 2017).
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A analise de dados é crucial para organizar e compreender as informacgdes
coletadas. A abordagem utilizada neste estudo visa hdo apenas entender o contexto,
mas também facilitar a interpretacdo dos dados obtidos, resultando na consecucao

dos objetivos da pesquisa.
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12 APRESENTACAO DO PROBLEMA E RECOMENDACOES

A gestao familiar em pequenos mercados pode ser uma vantagem significativa,
pois muitas vezes 0os membros da familia compartiham um forte senso de
comprometimento e identidade com o negdcio, além de um interesse pessoal no
sucesso do empreendimento e maior disposicdo a investir tempo e esforco para
garantir o seu crescimento e prosperidade a longo prazo. Além disso, a gestéo familiar
pode facilitar a comunicacao e a tomada de decisfes rapidas, ja que os membros da
familia estdo mais préoximos e familiarizados uns com os outros.

A empresa em questdo estd passando por uma sucessdo familiar, onde
encontra alguns desafios nesse tipo de administracdo por conta de diversas
mudancas, além da mistura entre os papeis familiares e profissionais que por vezes
impedem um melhor posicionamento dos gestores.

Em empresas familiares como o Mercado Serra Grande, com longos anos de
funcionamento, a gestdo de pessoas pode se tornar um desafio a medida que as
geracdes mudam e novas dindmicas de trabalho aparecem. Com uma historia de trinta
anos de atuacao, os processos de gestdo de pessoas podem enfrentar dificuldades
gue impactam no dia a dia da empresa, as necessidades e expectativas das geracoes
mais jovens, podem ter diferentes valores, habilidades e preferéncias de trabalho das
antigas gerac0des, obrigando os gestores a se adaptarem a uma nova realidade.

O mercado vem mudando constantemente e com iSso a necessidade de
adaptacdo as novas tendéncias, como por exemplo na area do Marketing, que
desempenha um papel fundamental para o sucesso de pequenas empresas, sendo
essencial para atrair, fidelizar clientes e diferenciar-se da concorréncia.

A empresa Mercado Serra Grande n&do possui uma area dedicada ao
marketing, sendo ela responsabilidade dos gestores, diversos fatores como
compromissos de trabalho e falta de tempo impedem as postagens em redes sociais
e diminuem o engajamento do cliente. Mesmo que 0s gestores da empresa
reconhecam a importancia do Marketing digital, ele ainda ndo ¢ uma prioridade na
empresa, que por hora n&o possui um investimento especifico para essa area.

Neste capitulo serdo apresentadas recomendacdes de melhoria para os

problemas identificados na empresa através deste diagnostico empresarial.
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12.1 GESTAO FAMILIAR

Ainda que a dinamica do Mercado Serra Grande seja regada de confianca e
cooperacao, a empresa nao possui uma estrutura bem definida na gestao familiar,
trazendo atritos para dentro da organizacdo, essa indefinicho de funcdes e
autoridades leva a debates improdutivos e muitas vezes tensos que compromentem
o andamento do trabalho e por vezes deixam os funcionarios confusos e inseguros
sobre a quem devem se reportar diante de uma situacdo ou até mesmo receber
orientacdes divergentes de diferentes membros da familia, impactando negativamente
na produtividade da empresa.

Para que a empresa possa usufruir dos beneficios da gestado familiar além da
delimitacdo entre as funcBes e as respectivas responsabilidades é crucial que os
membros da familia saibam diferenciar os papéis familiares dos papéis na

organizacao.

12.1.1 Delimitacado de responsabilidades e estruturacéo clara de funcdes

Estruturar claramente as responsabilidades de cada gestor na empresa é uma
medida essencial para resolver os conflitos atuais, essas decisfes permitirdo uma
gestao familiar bem organizada capaz de aproveitar ao maximo os beneficios que
empresas familiares oferecem garantindo o sucesso da empresa.

Em observacoes feitas na empresa e através de conversas informais com o0s
gestores, recomenda-se um organograma de hierarquia para ser seguido pois
proporcionara clareza e eficiéncia perante a tomadas de decisdo, estrurutacdo de
funcdes e definicdo de responsabilidades.
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Figura 20 - Organograma de lideranga

ORGANOGRAMA DE LIDERANCA

RICARDO DAMBROS
GERENTE GERAL ‘

EDUARDA DAMBROS MICHEL CABERLON
Gerente, setor administrativo, _— Gerente, setor administrativo e
finangas e RH finangas

JEFERSON JoAO
REPOSICAD GONDOLAS, ESTOQUE E ACOUGUE
FRUTEIRA

\ LOIVA CARLA /
PADARIA COZINHA

Elaborado pela autora (2024)

Segundo a sugestao de organograma elaborado pela autora, todas as fungbes
estdo relacionadas a Ricardo, gerente geral da empresa. Contudo, a divisdo de
responsabilidades administrativas e financeiras para Eduarda e Michel, e as questbes
de recursos humanos para Eduarda, permitira que o gestor tenha maior liberdade para
acompanhar a empresa e gerir demais assuntos. Eduarda e Michel ficardo
responsaveis por tomar decisdes administrativas basicas, todas as demais decisdes
deverdo ser discutidas em conjunto com todos o0s gestores, garantindo uma gestao
familiar participativa e transparente.

O gestor mantera a responsabilidade pelo setor de compras, mas sugere-se ao
gestor treinar o responsavel de cada setor para posteriormente se responsabilizarem
por essa funcdo. Com as responsabilidades repartidas Ricardo ir4 dispor de maior
tempo livre para supervisionar todos os setores da empresa, especialmente a cozinha,
onde sao produzidas as pizzas e 0s paes que sdo uma especialidade do
supermercado.

Assim como no organograma o gerente deverd delegar o treinamento aos
responsaveis de cada setor. Jeferson ficara responsavel pelas gondolas, estoque e
fruteira; Jodo pelo acougue; Loiva na padaria e Carla na cozinha. Dessa forma os
novos colaboradores e os colaboradores atuais terdo uma interacdo direta com 0s
responsaveis de cada area e saberdo a quem se reportar em caso de davidas.

Segundo a CBO (Classificacdo Brasileira de ocupacdes) as descricdes das

funcdes mencionadas sao as seguintes:
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d)

f)
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gerente geral (1421-05): “planejam, dirigem e con trolam os recursos e as
atividades de uma organizagdo, com 0 objetivo de minimizar oimpacto
financeiro da materializacao dos riscos.”;

administradores (CBO 2521-05): “Planejam, organizam, controlam e
assessoram as organizagfes nas areas de recursoshumanos, patrimonio,
materiais, informagfes, financeira, tecnologica, entre outras; im
plementam programas e projetos; elaboram planejamento organizacional,
promovemestudos de racionalizacdo e controlam o desempenho
organizacional. prestam consul toria administrativa a organizagbes e
pessoas.”;

gerente de recursos humanos (CBO 1423-10): “Elaboram planos
estratégicos das areas de comercializacdo, marketing e comunica ¢ao
para empresas agroindustriais, industriais, de comercializacao e servigos
em geraliimplementam atividades e coordenam sua execucao;
assessoram a diretoria e setoresda empresa. na area de atuacao,
gerenciam recursos humanos, administram recursosmateriais e
financeiros e promovem condi¢cfes de seguranca, saude, preservacao am
biental e qualidade.”;

encarregado de setor de compras (CBO 1424-05): “Gerenciam equipes
de trabalhadores que atuam em processos de compra, armazenageme
movimentacdo de matérias-primas, materiais indiretos, equipamentos,
insumos e servi cos em empresas industriais, comerciais e de servigos.”;
encarregado de armazenagem e distribuicdo (CBO 4141-10):
“‘Recepcionam, conferem e armazenam produtos e materiais em
almoxarifados, arma zéns, silos e depdsitos. fazem os langamentos da
movimentagao de entradas e saidas econtrolam os estoques. distribuem
produtos e materiais a serem expedidos. organizamo almoxarifado para
facilitar a movimentacgao dos itens armazenados e a armazenar.”;
encarregado de acougue (CBO 8485-10): “preparam carnes
paracomercializacdo desossando, identificando tipos, marcando, fatiando,
pesando e cor tando. realizam tratamentos especiais em carnes,
salgando, secando, prensando e adi cionando conservantes.
acondicionam carnes em embalagens individuais, manualmen te ou com

o auxilio de maquinas de embalagem a vacuo. trabalham em
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conformidadecom as normas e procedimentos técnicos e de qualidade,
seguranga, higiene, saude epreservagao ambiental.”;

g) padeira (CBO 8483-05): “Planejam a produgdo e preparam massas de
pao, macarrdo e similares. fazem pées,bolachas e biscoitos e fabricam
macarrdo. elaboram caldas de sorvete e produzemcompotas. confeitam
doces, preparam recheios e confeccionam salgados. redigem do
cumentos tais como requisicdo de materiais registros de saida de
materiais e relatériosde producao. trabalham em conformidade com as
normas e procedimentos técnicos ede qualidade, seguranca, higiene,
saude e preservacao ambiental.”;

h)  cozinheira geral (CBO 5135-05): “Organizam e supervisionam servigcos de
cozinha em hotéis, restaurantes, hospitais, residéncias e outros locais de
refeicdes, planejando cardapios e elaborando o pré-preparo,e a
finalizacdo de alimentos, observando métodos de coccgéo e padrdes de
qualidade.”.

Essa descentralizacdo de responsabilidades proporcionara a familia varias

vantagens, onde o0s gestores principais da empresa Ricardo e sua esposa Joseane
poderdo focar em outros assuntos e dispor de maior tempo livre além de usufruir de

uma gestéao eficiente e harmoniosa.

12.1.2 Comunicacgéo e tomada de decisdes

A comunicacdo na empresa Mercado Serra Grande pode ser desafiadora
guando é comprometida pelas emocgdes entre os membros da familia, afetando
decisdes importantes e impactos negativos no negocio, além disso a falta de clareza
na comunicacdo causa duplicidade de trabalho e confusdo sobre as
responsabilidades.

Sugere-se aos gestores reunides semanais, claras e objetivas principalmente
entre Ricardo Dambros, gestor principal e Eduarda Dambros que também participa da
gestdo da empresa, além disso, quando necessario a presenca dos outros membros
da familia, Joseane, Daniel e Michel. As reunides devem ser feitas todas as segundas-
feiras pela manha antes do horario de abertura da empresa, para discutirem questdes
sobre a semana e observarem os resultados da semana anterior, assim Eduarda e

Michel poderdo apresentar ao gestor principal as decisdes tomadas durante a
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semana, receitas e questionamentos para o decorrer da semana. Deverdo ser
reunides rapidas para apresentar e comunicar decisées de forma transparente, além
disso sugere-se que, 0s gestores se encontrem todos 0s meses, apos o0 quinto dia util
do més, quando todas as contas ja estdo fechadas e é possivel analisar como foi o
andamento mensal, receitas e despesas para discutir novas idéias e solucbes de
problemas mais complexos, possiveis investimentos, demonstragdo das vendas
mensais e outros assuntos como contratacdes ou detalhamento do servico dos
funcionarios por exemplo, que discutido isso entre os gestores antes mesmo de passar
ao colaborador nédo ira gerar conflitos de informac6es para quem executa as tarefas.

Ricardo com tantos anos de experiéncia gerenciando o proprio negdcio deve
usar as reunides para passar 0s ensinamentos para 0s sucessores, assim a empresa
continuard com 0 mesmo propdsito e os mesmos valores mas fornecendo a Ricardo
e a esposa maiores momentos de lazer.

Para auxiliar na comunicacao rapida entre os gestores e facilitar esse fluxo de
informacdes sugere-se aos membros da familia que criem um grupo no aplicativo de
mensagens whatsapp, para um fluxo rapido de informacBes e decisGes, essa
plataforma ir4 ajudar a manter todos informados e alinhados, para que ndo ocorram
esquecimentos e nem duplicidade no trabalho.

Implementando as reunides presenciais e esse grupo online a empresa ira
melhorar significativamente a qualidade da comunicacéo e a eficacia nas tomada de
decisfes, além de obter maior transparéncia e engajamento dos gestores, fortificando

ainda mais a cumplicidade dentro e fora da empresa.

12.2 DESAFIOS DA SUCESSAO DA EMPRESA

Em uma empresa com mais de trinta anos de histéria como o Mercado Serra
Grande a passagem da lideranca para a proxima geracao € complexa e acaba sendo
marcada por divergéncias em aspectos fundamentais da gestéo.

A sucessao portanto torna-se um desafio na medida que a primeira geragéo
tem dificuldade de ceder o controle e passar as responsabilidades para a segunda
geracao. A falta de uma sucessédo bem estruturada e uma comunicacgao clara sobre o
papel de cada membro da familia na empresa acaba gerando conflitos e inseguranca

perante o futuro da empresa.
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12.2.1 Estruturacdo do processo sucessorio

Estruturar o processo de sucessao da empresa € 0 primeiro passo para que
essa transicao seja tranquila e eficiente, mantendo as duas geracdes trabalhando em
conjunto e alinhando as responsabilidades, até que a primeira geracéo se desligue de
todas obrigacdes e possa se ausentar tranquilamente do ambiente de trabalho.

Para iniciar o processo sucessorio na empresa Mercado Serra Grande,
aconselha-se aos gestores definirem quais sdo 0s seus objetivos e assegurar que
quem estara assumindo a empresa possua a mesma visao e compartilhe dos mesmos
objetivos.

Normalmente a sucessdo de uma empresa leva anos para se concretizar
portanto, sugere-se que a primeira geracdo inicie esse processo dentro do
supermercado, passando suas obrigacbes e responsabilidades para a segunda
geracdo de modo sutil.

Ou seja, sugere-se a Ricardo que, assim como citado anteriormente va
tranferindo responsabilidades para Eduarda e Michel que ficardo responsaveis por
administrar as questdes financeiras do supermercado, tomar decisdes simples e em
conjunto com o0s outros gestores, além disso para que essas responsabilidades sejam
de fato repassadas sugere-se gue Ricardo passe para Eduarda e Michel a autorizacao
formal redigida pela empresa de advocacia do supermercado para eles possam
responder pela empresa, através de uma autorizacdo autenticada em cartorio. Além
disso, assinar documento e cheques no nome da empresa e fazer saques, se
necessario, através de um contrato que é disponibilizado pelas préprias agéncias
bancérias e deve ser autenticado no cartorio da cidade.

Aconselha-se que para a sucessao acontecer 0s gestores mantenham contato
com o escrtorio contabil que prestara acessoria necessaria para passar um proé labore
para os socios e formulacdes e alteracdes de contratos.

Para os gestores se familiarizarem com a ideia de sucessao sugere-se que se
inscrevam em cursos ou mentorias sobre o assunto, assim entenderdo mais sobre
como funciona a sucessao e poderéo ir realizando aos poucos essa passagem. O site
academia de sucessores oferece uma mentoria com duracdo de seis meses que
oferece muitos beneficios para a empresa pelo investimento no valor de R$ 2.997,00.
A mentoria oferece o0s seguintes beneficios:

a) portal do aluno com todas as aulas gravadas;
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b) 2 aulas por més + rodada de perguntas e respostas com mentor;

Cc) acesso a todo conteudo gravado por 12 meses;

d) grupo de acompanhamento e networking;

e) diagndéstico completo da empresa;

f)  planilhas de planejamento.

A intencdo da mentoria é o alinhamento dos gestores e a oportunidade de
entenderem a sucessdo, trazendo para a segunda geracdo mais autonomia e
credibilidade e para a primeira geracdo maior confianca para passar a empresa.

O site pode ser acessado através do Google e a compra da mentoria é realizada
online, através do site, apds a compra os gestores serdo destinados a pagina final
para acompanhar a mentoria durante os seis meses e la estardo disponiveis também

as tabelas e todos contudos disponibilizados.
12.2.2 Constituicdo de uma holding de sucesséo

“Quando o objetivo principal é planejar a transi¢ao do patrimdénio e do controle
para a proxima geracdo, uma holding de sucessado é criada. Ela desempenha um
papel fundamental na transferéncia suave de ativos e responsabilidades.”
MAGALHAES (2023).

Aconselha-se a empresa a constituicdo de uma holding de sucesséo porque
permite que a empresa organize a transicdo de patrimonio de forma estruturada e
planejada, contribuindo para a continuidade e crescimento sustentavel da empresa e
promovendo uma gestao corporativa mais eficiente.

Para o planejamento de uma holding de sucessao, é essencial contar com a
experiéncia de profissionais especializados no assunto, portanto sugere-se aos
gestores o auxilio do Escritério de Advocacia Dambros, onde uma advogada
especializada ficard responsavel por auxiliar os gestores e repassar informacgdes
necessarias para desenvolver um plano detalhado da criagdo do holding e suas
estruturacdes juridicas, oferecendo suporte continuo para ajustes e atualizagbes do
plano conforme necessario.

A contratacdo de um escritorio de advocacia especializado que os gestores ja
sao clientes, é essencial para garantir que todas as etapas sejam conduzidas de modo
adequado e eficaz, contribuindo significativamente para a estabilidade e prosperidade
da empresa.
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Aconselha-se os gestores que realizem em conjunto com a empresa contratada
a execucado de um plano estratégico por fases, onde cada fase deve abordar uma area
especifica da empresa, iniciando-se pela area financeira, por exemplo, estabelecendo
metas e prazos para a implementacao de cada fase, permitindo que as acfes de cada
uma delas possuam um intervalo de tempo de trinta dias para uma abordagem
organizada e focada em um Unico assunto por vez, evitando assim sobrecarga de
trabalho e um acompanhamento detalhado do processo.

N&o foram fornecidos pela empresa de advocacia 0s possiveis valores para

esse investimento por existir muita variagdo conforme o andamento do projeto.

12.3 CULTURA ORGANIZACIONAL E GESTAO DE PESSOAS

Para que uma empresa tenha sucesso € fundamental que possua uma cultura
organizacional alinhada além de uma gestdo de pessoas eficaz.

Nos ultimos anos, o Mercado Serra Grande tem enfrentado desafios diante a
gestdo de pessoas e rotatividade na empresa, especialmente por conta do
crescimento do supermercado e o aumento do nimero de colaboradores. Com mais
de trinta anos de atividade a empresa possui praticas e valores que ndo se adaptam
na mesma velocidade que as mudancas ocorrem, dificultando o alinhamento da
equipe em torno de objetivos comuns principalmente por contar com diverentes
geracdes no mesmo ambiente.

Atualmente, o préprio gerente € o responsavel pelo departamento pessoal e
recursos humanos da empresa, incluindo desde recrutamento e contratacdes até os
treinamentos e demissdes. A parte burocratica fica a cargo do escritorio de
contabilidade da empresa que também fornece informacdes e esclarece duvidas caso
necessario. O treinamento dos colaboradores deixa a desejar por conta do tempo
limitado de Ricardo para essa atividade, pensando em melhorar essa situagéo e
resolver os problemas perante a gestdo de pessoas da empresa sugere-se uma

redistribuicéo de funcdes e responsabilidades dentro da empresa.

12.3.1 Redistribuicéo de funcdes

Sugere-se que Eduarda, filha mais velha, fique responsavel pela folha de
pagamento e Recursos Humanos da empresa, por estar cursando administracao de

empresas e possuir mais flexibilidade em relacdo a novas idéias tera qualificacdo para
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administrar a 4rea e com isso permitira que Ricardo passe seu conhecimento e
expériencia para filha, podendo o consultar caso necessario mas tornando possivel
gue ele dedique mais tempo para outras areas.

Ricardo ainda ficar4 responsavel por admitir os novos funcionarios e em
conjunto com o0s demais gestores da empresa analisar cada contratacao,
recomendando que 0s processos de contratacdo ainda sejam de responsabilidade dos
gestores, sem que o RH da empresa seja terceirizado ou até mesmo que possua um
espaco dedicado a somente isso, por se tratar de uma empresa pequena que nao teria
viabilidade para essa implementacao.

Recomenda-se que Eduarda se inscreva em cursos onlines ou presenciais com
foco em recursos humanos, recrutamento e direito trabalhista para que desempenhe
esse papel com maior conhecimento e adaptada a constantes mudancas nas leis e
técnicas de recrutamento.

Os cursos disponiveis na internet em sites confidveis como uma Pos
Graduacdo EAD na Universidade de Caxias do Sul, voltada especialmente para
comunicacao, lideranca e gestdo de pessoas custa em torno de R$ 4.800,00, que
fornecera a gestora maior seguranca para realizar essa funcao com exceléncia e em
conjunto com o restante das recomendagfes manter uma gestéo de pessoas simples
eficaz na empresa.

A fim de descentralizar de Ricardo parte dessas responsabilidades e os
treinamentos a novos colaboradores sugere-se que em cada setor do supermercado
um colaborador com mais experiéncia treine os novos funcionarios, assim Ricardo
supervisona os treinamentos sem a necessidade de dedicar demasiado tempo a isso
e fornecendo ao novo funcionario uma interagcdo com a equipe e um treinamento
personalizado. Além disso o supermercado poderd investir em cursos rapidos para
cada funcionario que ficara responsavel pelo treinamento do setor, cursos disponiveis
na plataforma do SEBRAE, que séo de facil entendimento e interativos além de serem
gratuitos e atualizados constantemente. Isso permitirA que o0 gestor Ricardo
supervisione o trabalho e também qualifigue seus colaboradores.

O cronograma sugere cursos online para os responsaveis de cada area que
terdo carga horaria flexivel podendo ser realizados diariamente em curto periodo de

tempo, sem afetar o trabalho.
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. Carga
Colaborador/gestor Curso Plataforma |Modalidade horé%ia Valor
Pés
graduacéo
em 360 R$
EDUARDA comunicagao, UcCs EAD HORAS | 4.800,00
lideranca e
gestédo de
pessoas
Mantendo o
JEFERSON estoque em SEBRAE EAD 3 HORAS |GRATUITO
dia
N Curso Prético ACESSO
JOAO para CTDE EAD LIVRE 3 | R$ 199,00
Acougueiros MESES
Gestéo de ACESSO
LOIVA adaria CTDE EAD LIVRE 12 | R$ 197,00
P MESES
ACESSO
JEFERSON Repositor CTDE EAD LIVRE 3 | R$ 49,00
MESES

Fonte — Elaborado pelo autor
A capacitagdo por meio dos cursos é importante para o desenvolvimento dos

gestores e colaboradores, fornecendo conhecimento especifico e habilidades técnicas
para cada setor.

A gestora, através da pds graduacdo adquire habilidades avancadas em
lideranca e gestado, sendo essencial para uma gestao eficaz da equipe.

O colaborador ao participar desses cursos aprimorara suas habilidades de
conheciemento sobre a gestdo do estoque e reposicdo garantindo que a empresa
mantenha um fluxo de mercadorias eficiente.

O acougueiro e a padeira podem implementar as técnicas aprendidas nos

cursos no seu dia a dia e repassando as técnicas para outros colaboradores.

12.3.2 Adaptacgéo ao trabalho com diferentes geragdes

Durante trinta anos de empresa vao se moldando crengas, praticas e valores
gue vao criando uma cultura organizacional, conforme o passar dos anos diversas
pessoas passaram pelo Mercado Serra Grande como colaboradores, com um
rotatividade baixa de funcionarios que se adaptavam a cultura organizacional de forma
mais tranquila que nos dias atuais. Através de relatos dos gestores entende-se que

com a contratacdo de pessoas mais jovens e de diverentes geracdes como millenials
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e geracao z a adptacdo se tornou cada vez mais complicada, encontrar meios de
motivar uma geragdo com valores e intenc¢des diferentes do que o de costume se
tornou um desafio para os gestores. Segundo Nakamura (2024) a geracédo z é
frequentemente associada a falta de comprometimento e impaciéncia no trabalho,
valorizam empresas onde podem manter seu proprio ritmo, normalmente decidindo
pedir demissao assim que se nota insatisfeita no mercado de trabalho.

Segundo conversas e através de observacfes na empresa a implementacao
das novas geracgdes esta criando conflitos geracionais dentro do supermercado, além
de colaboradores desmotivados e imprevisiveis em relacdo a permanéncia no
emprego.

Recomenda-se aos gestores do Mercado Serra Grande que promovam praticas
de integracdo e dinamicas que mostrem a importancia de cada geracdo para o
trabalho, que motivem os colaboradore e promovam uma equipe engajada evitando
conflitos geracionais.

Sugere-se a empresa que promova uma reunido rapida na primeira semana do
més com cada setor para alinhamento de questdes e realizacdo de feedback, onde
todos possam expressar as necessidades e apresentar novas idéias para a empresa.

Para mostrar reconhecimento ao funcionario, promover no final do més sorteios
entre a equipe, como por exemplo brindes, jantares para duas pessoas, ingressos
para parques da regido e praticas que irdo impulsionar o funcionario a ter um tempo

de lazer fornecido pela propria empresa, como apresentado no cronograma.
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Figura 21 - Cronograma de sorteios mensais

CRONOGRAMA DE SORTEIOS MENSAL

MES BRINDE VALOR ESTIMADO

JANEIRO  JANTAR PARA DUAS PESSOAS RESTAURANTES DA REGIAQ RS 150,00
FEVEREIRO  VALOR EMDINHEIRO RS 150,00
MARCO PASSEIO EM PARQUE DA REGIAO PARA DUAS PESSOAS RS 100,00
ABRIL JANTAR PARA DUAS PESSOAS RESTAURANTES DA REGIAO RS 150,00
MAIO VALOR EM DINHEIRO RS 150,00
JUNHO PASSEIO EM PARQUE DA REGIAQ PARA DUAS PESSOAS RS 100,00
JULHO BRINDES FiSICOS ( AIR FRAYER POR EXEMPLO) RS 200,00
AGOSTO  JANTAR PARA DUAS PESSOAS RESTAURANTES DA REGIAQ RS 150,00
SETEMBRO  PASSEIO EM PARQUE DA REGIAQ PARA DUAS PESSOAS RS 100,00
OUTUBRO  VALOREMDINHEIRO RS 200,00
NOVEMBRO  BRINDES FiSICOS ( GUARDA SOL POR EXEMPLO) RS 100,00
DEZEMBRO  JANTAR PARA DUAS PESSOAS RESTAURANTES DA REGIAQ RS 150,00

Fonte - Elaborada pela autora (2024)

A implementacao desta préatica custara para o supemercado um valor estimado
de R$ 1.700,00 anuais e a gerente Eduarda ficara responsavel pelas compras de
ingressos e promover os sorteios que poderao ser efetuados sempre na uUltima sexta-
feira do més no supermercado por meio de aplicativos de sorteio ou até mesmo
sorteios manuais. Esses sorteios servirdo para valorizar o esfor¢o dos colaboradores
e proporcionar a eles momentos de lazer e bem estar, para um ambiente de trabalho
mais motivador e produtivo.

Além disso, criar um programa de recompensa destindo ao funcionario o valor
de R$ 150,00 a mais no seu salario por assiduidade e comprometimento.

Palestras e programas de interacdo social como jantares promovidos pela
empresa onde os funcionarios podem levar a familia criam lagos e demonstram a
cultura e a missao da empresa.

Seguindo as recomendacdes os colaboradores independente da geracdo em
gue se encontram e o0s interesses que prezam irdo trabalhar motivados a cumprir com
suas obrigacdes e assim, consequentemente criar um ambiente de trabalho mais
harmonioso e com menos rotatividade.

Os gestores devem estipular um valor minimo por més para que seja investido

nesse quesito, para que isso conte na receita da empresa como investimento no setor



121

de gestéo de pessoas. O programa de recompensas custara a empresa em torno de
R$ 2.700,00 por més caso todos funcionarios recebam. Para as palestras, jantares e
brindes deve ser destinado a essa area da empresa todos os meses R$ 1.000,00
assim o planejamento financeiro da empresa se mantem alinhado e nao tera surpresas

em relagdo a custos extras ndo programados na area.

12.4 IMPLEMENTACAO DE UMA ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

Baseando-se na ideia de fidelizar clientes, atrair novos compradores e alcancar
mais destaque para os produtos e servicos oferecidos no supermercado. E visivel a
importancia da adaptacdo as novas tendéncias e a necessidade de atencéo para o
marketing da empresa.

A empresa ja possui redes sociais como facebook e instagram que séo
moviementadas pelos gestores mas ndo possuem uma frequéncia e estratégias
suficientes para fornecer para a empresa o engajamento necessario. Dessa maneira
sugere-se a implementacdo de estratégia de marketing capaz de trazer para o
supermercado um maior engajamento e um relacionamento duradouro com o0s
clientes, além de alavancar as vendas.

A area de marketing deve estar em constante evolucdo e adaptacdo as novas
tendéncias para alcancar o éxito, além disso o marketing permite que a empresa
entenda melhor o seu cliente e desenvolva um relacionamento personalizado, além
de se manter sempre em evolu¢cdo acompanhando as mudancas e tendéncias atuais.

Sugere-se a empresa opc¢des que irdo ser essenciais para a implementacao de

uma estratégia de marketing eficaz que irdo impulsionar as vendas do supermercado.

12.4.1 Contratacédo de profissional terceirizado para marketing digital

A expertise de uma empresa terceirizada que possui mais clientes no ramo
supermercadista traz vantagens significativas em relagdo a concorréncia, permitindo
a implementacao de estratégias eficazes para o supermercado se destacar e atingir o
publico alvo corretamente.

Sugere-se aos gestores a contratacdo de uma empresa terceirizada para
cuidar do marketing digital do supermercado, porque além de existir vantagens a nivel
financeiro, ndo necessitando de vinculo empregaticio, eliminando a necessidade de

contratacdo de um funcinario para esse cargo, também permite que 0s gestores
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dediquem seu tempo em outras areas da administracdo da empresa, garantindo uma
gestao mais eficiente.

A sugestédo da académica para a empresa é a contratacdo de uma empresa de
midias sociais, uma empresa de marketing terceirizada que ira fornecer para o
Mercado Serra Grande maior comodidade nessa area.

A empresa Dahlke midias sociais administrada pelo seu fundador j& realiza o
marketing de outros supermercados da regido e empresas de outros setores, portanto
possui experiéncia e equipamentos profissionais como cameras e drones para realizar
o servico com eficiéncia e garantir uma producao de contetdo diversificada. Além
disso a empresa esta localizada em Gramado, no mesmo bairro do supermercado o
gue permite uma producéo de contetdo atualizada frequentemente garantindo que o
material postado nas redes sociais reflita a realidade do Mercado Serra Grande de
forma precisa, levando ao cliente maior credibilidade.

Foi fornecido pela empresa de midias sociais um orgcamento de prestacéo de
servico com o valor mensal e o plano de marketing especial sugerido para a empresa

Mercado Serra Grande, conforme segue imagem abaixo:

Figura 22 - Proposta de marketing

ORCAMENTO DE PRESTACAO DE SERVICO

Plano Especial Mercado Serra Grande
Captac¢ao de Fotos - Criagao de Cards - Postagem do material nas redes

+« Entrega de dois storys didrios com produtos do estabelecimento.
Entrega de dois feeds semanais especiais
Entrega de 1 reel semanal
Entrega de um carrossel semanal com a promog¢ao da semana
Entrega de 1 Reels semanal especial Pizzas
Produgao de cards informativos especiais (horarios, feriados, datas
comemorativas)

Postagens no Instagram e Facebook (contas vinculadas)

> <

VALOR MENSAL - R$800,00

DAHLKE MIDIAS SOCIAIS P Y
ACQUES BRUNO DAHLKE =~ B 4«
GRAMADO-RS e Vi P

Dablhe fridomy Gocomey

Fonte: Fornecido pela empresa Dahlke midias sociais 2024

(54) - 99331-1645

www.dmsmarketing.com.br
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O valor do investimento € de R$ 800,00 mensais no orgamento fornecido pela
empresa, entre 0s servi¢cos inclusos estéo, a captacao das fotos e videos necessarios,
a criacdo de Cards e posteriormente a postagem do material nas redes sociais da
empresa, Facebook e Instagram através de:

a) dois stories diarios com produtos do estabelecimento;

b) dois feeds semanais especiais;

C) um reels semanal;

d) um carrosel semanal com promocgoes;

e) um reels semanal especial das pizzas artesanais;

f)  producdo de cards informativos (horarios, feriados e datas

comemorativas).

Através do cronograma sera possivel que os gestores acompanhem a
qualidade dos servicos prestados pela empresa terceirizada, além de observar o
retorno financeiro e o engajamento que o marketing vai trazer ao supermercado.
Através do engajamento nas redes sociais e publicacdes frequentes os clientes irdo
manter um vinculo ainda mais forte com o supermercado e novos clientes em potencial
serdo atingidos.

Para que as postagens nas redes sociais reflitam a esséncia da empresa é
crucial que os gestores mantenham contato direto com a empresa contratada e que o
profissional responsavel tenha conhecimento dos valores e da missdo da empresa,
transparecendo isso em todas suas publicacdes, assegurando postagens auténticas
e aprovadas pelos gestores do Mercado Serra Grande. Essa abordagem assegura um
marketing digital constante que cumpre 0s objetivos impostos e esteja inteiramente
nas maos de um profissional responsavel.

Sugere-se a empresa Mercado Serra Grande que a gestora Eduarda fique
responsavel por acompanhar o profissional de marketing e que ela seja responsavel
por observar o retorno que o supermercado tera através dessa area, acompanhando
0 engajamento nas redes sociais e mantendo contato direto com o profissional
Jacques, assim o0s demais gestores da empresa podem focar em outras areas
especificas.

Para acompanhar esse retorno Eduarda deverd utilizar métricas e ferramentas
gue mostrardo os resultados da implementacdo do marketing na empresa. Atraves

das redes sociais vizualizar o engajamento das publicacdes, sendo monitorado
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através de curtidas, comentérios, respostas, compartihamentos e alcance das
postagens, para facilitar esse acompanhamento a gestora deverd utilizar o instagram
insights e facebook insights assim como exemplificado nas imagens abaixo, que

retratam através dos aplicativos o engajamento que as publicacdes obtiveram.

Figura 23 - Insights Instagram Mercado Serra Grande

Insights da publicagéao

Visdo geral ©

Contas alcangadas
Contas com engajamento

Atividade do perfil

Alcance ©

961
Contas alcangadas
b
89,3% 10,7%

Seguidore ® Nio seguidores

Fonte - Arquivo da empresa (2024)

Através dessa ferramenta é possivel analisar o alcance da publicagdo, novos
seguidores, respostas, curtidas e engajamento, assim sera possivel acompanhar o
retorno que o marketing ira trazer para a empresa. O feedback presencial ou virtual
de clientes sera de extrema importancia para acompanhar a qualidade do servi¢co
prestado. Eduarda devera também acompanhar o aumento nas vendas de um
determinado item apOs as postagens nas redes sociais além de pedidos online ou
contatos que sera uma forma de calcular o retorno sobre o investimento que a
empresa tera.

Para calcular o ROl da empresa perante o marketing digital primeiramente deve
ser observada a diferenca na receita antes e apds a implementacdo da ferramenta,
esse calculo deverd ser feito a cada trés meses pela prépria gestora e apresentado

aos demais gestores nas reunibes, além de compartilhar com o profissional
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terceirizado os resultados para manter os melhorar esse retorno.

A féormula matematica utilizada para calcular o retorno sobre o investimento
(ROI) é ROI = [(receita - custo) / custo] x 100. Através deste calculo sera fornecida
uma porcentagem capaz de observar o retorno financeiro do investimento e basear-
se nesse calculo para decisdes futuras e acompanhamento de custos.

Esse célculo pode ser baseado na diferenca da receita total da empresa como
também pode ser observado através da venda de um produto especifico como nas
pizzas que terdo mais énfase no plano de marketing oferecido. Através do sistema de
automacao, ja utilizado pelo supermercado é possivel fazer esse comparativo de

vendas, assim como exemplificado na imagem.

Figura 24 - Relatério de vendas pizzas

MERCADO SERRA GRANDE

Periodo 01/04/2024 3 31052024 Relatorio de Vendas Mensal de Cupons

Mes

VIr.Tot.Venda

ABRIL
MAIO

Total Geral

60,000
55000
50.000
45,000
40,000
35.000
30000
25,000
20,000
15.000
10.000

5.000

Gréfico de WVendas

41.850,03
48.124.58
8997461

IAID B3 49 %

ABRIL 456,51 %

ABRIL MAID

B 41.850,027 ABRIL
B 40.124.578 MAID

Fonte - Arquivo da empresa (2024)

Com a comparacdo entre as vendas dos produtos através do sistema de
automacao os gestores podem acompanhar o sucesso do marketing na empresa,
representado pela diferenca entre as vendas no més ou até mesmo por dia. além disso
através deste demonstrativo obter dados suficientes para calcular o retorno sobre
investimento (ROI).
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13 POSSIVEIS GANHOS COM AS PROPOSTAS

A implementagdo das propostas sugeridas para esse projeto de pesquisa
proporcionard a empresa beneficios quantitativos e qualitativos igualmente
importantes para o0 sucesso do supermercado.

O fortalecimento da marca através das implementacfes das estratégias de
marketing trard ao supermercado maior visibilidade e reconhecimento no mercado
competitivo, atraindo novos clientes e fidelizando outros, além de impactar
positivamente no crescimento das vendas, podendo ser calculado através de métodos
qualitativos como indicadores de vendas.

Investimentos em recursos humanos como programas de treinamento e
recompensas proporcionardo um ambiente de trabalho mais organizado e
colaboradores mais motivados que geralmente sdo mais produtivos contriuindo
positivamente para clima organizacional do Mercado Serra Grande.

A estruracdo clara de funcbes e implementacdo das técnicas para uma
sucessdao tranquila e bem definida fortalecera os lagcos familiares e beneficiara os
gestores com tempo de qualidade para aproveitar de uma gestao familiar organizada
e capaz de manter a historia da empresa.

Melhorias em gestdo operacional podem resultar em reducdo nos custos
operacionais, otimizacao de processos através das delimitacdes de funcbes e uma
gestao de estoque eficiente, evitando perdas e prejuizos.

Com as propostas aplicadas pode-se prever um aumento na receita de 10%
em comparacdo ao ano anterior, representado pelo DRE de 2023 da empresa e a

projecéo para 2024.

Tabela 1 — DRE - Demonstragao do resultado do exercicio

(continua)
Empresa: Mercado Serra Grande

C.N.P.J. 95.085.668/0001-95

DEMONSTRACAO DO RESULTADO

DO EXERCICIO EM 31/12/2023
Descrig&o Saldo Atual Projecéo 2024
Receita Operacional 9.750.229,03 R$ 10.725.251,93
VENDA DE MERCADORIAS 9.750.229,03 R$ 10.725.251,93
Deducdes -1.257.830,96 -R$ 1.383.614,05
(-) ICMS S/VENDA -851.211,13 -R$ 936.332,24
(-) PIS S/ VENDAS -72.532,71 -R$ 79.785,98
(-) COFINS S/ VENDAS -334.087,12 -R$ 367.495,83

Receita Liquida 8.492.398,07 R$ 9.341.637,88
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(continuacao)

Custos Mercadorias Vendidas
CMV

Lucro Bruto

Despesas Administrativas

FGTS/IGFIP

PREVIDENCIA SOCIAL

SALARIOS E ORDENADOS

FERIAS

PRO LABORE

13° SALARIO

MEDICINA E SEGURANGA DO TRABALHO
ENERGIA ELETRICA

TELEFONE

AGUA

INTERNET

DESPESA SISTEMA

CERTIFICADO DIGITAL

ALUGUEL

MATERIAIS AUXILIARES E DE CONSUMO
ALIMENTAGCAO

DEPRECIACAO

COMBUSTIVEL

MANUTENGAO E REPAROS
HONORARIOS

BENS DE PEQUENO VALOR

HIGIENE E LIMPEZA

COMISSOES CARTAO DE CREDITO
SEGUROS

PLANO DE SAUDE

DETETIZACAO

DESPESAS DIVERSAS

SERVICO PRESTADO POR TERCEIROS
MANUTENGAO DE VEICULOS
MANUTENGAO DE INSTALAGOES COMERCIAIS

Despesas Operacionais

Despesas Financeiras
DESPESAS BANCARIAS
JUROS/MULTAS

IOF

IRRF S/ APLICACAO

Outras Receitas Operacionais
OUTRAS RECEITAS COM IMPOSTOS

Receitas Financeiras
RENDIMENTO DE APLICAGAO FINANCEIRA

Resultado Operacional Liquido

-7.404.958,39

1.087.439,68

-874342,11
-24.065,85
-76.122,13
-207.142,06
-21.272,77
-31.536,00
-17.908,21
-2.022,78
-53.963,11
-640,96
-10.121,51
-2.141,38
-1.112,25
-217
-69.960,00
-90.667,86
-119,99
-14.831,82
-2.993,41
-79.273,26
-11.069,06
-3.167,71
-626,94
-16.530,24
-1.970,00
-32.538,21
-2.392,86
-40.625,93
-19.378,04
-3.404,00
-36.526,77

-587,62
-509,41
-75,74
-2,18
-0,29

-18654,96
-18654,96

3,78
3,78

231.168,69

-R$

R$

-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$

R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$
-R$

R$

R$
R$
R$
R$
R$

-R$
-R$

R$
R$

R$

8.145.454,22

1.196.183,66

874.466,50
26.472,44
83.734,34

227.856,27
23.400,05
56.764,80

19.699,03
2.225,06
13.525,00
705,06
11.133,66
2.355,52
1.223,48
238,70
76.956,00
99.734,65

16.315,00
3.292,75
23.781,98
12.175,97
3.484,48
689,63
18.183,26
2.167,00
35.792,03
2.632,15
44.688,52
21.315,84
3.744,40
40.179,45

20.520,45
20.520,45

4,15
4,15

301.200,86
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(concluséo)

Despesas N&ao Operacionais -865,53 R$

DESPESAS COM FRETE -865,53 R$

Resultado Antes do IR 230.303,16 R$ 301.200,86

IRPJ -21.099,74 -R$ 51.300,20

IRPJ -21.099,74 -R$ 51.300,20
CSLL -10.477,87 -R$ 27.108,08

CSLL -10.477,87 -R$ 27.108,08
LUCRO LIQUIDO DO EXERCICIO 198.725,55 R$ 222.792,58

Fonte: Elaborado pelo autor 2024

A projecao do DRE para o ano de 2024 pressupde um uma diferenga de 12%
de aumento no lucro liquido do exercicio, concretizando assim a viabilidade das
propostas. Praticamente todas as despesas sofrem aumento de 10% incluindo
despesas diversas e servicos prestados por terceiros, onde o marketing e as demais
acessorias sugeridas estariam associadas. Observa-se que em 2024 a despesa com
energia elétrica diminui pela adogdo da energia solar desde o inicio do ano, além disso
manutencao e reparos também diminuiram, terceirizando esses servigos, o pro labore

aumenta em decorréncia ao processo de sucessao.
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14 LIMITACOES DO ESTUDO

Em virtude do diagndstico empresarial ser realizado em uma empresa com
administracdo familiar, a informalidade dos processos de gestao exigiu uma analise
mais aprofundada para compreender as diversas areas da empresa, sugerir as
divisbes de tarefas e formalizar os procedimentos utilizados. A falta dessa estrutura
foi um dos principais desafios identificados no decorrer do projeto, dificultando a
padronizacao e a eficiéncia das operagoes.

N&o foram realizadas pesquisas aprofundadas dentro da empresa, somente
conversas informais, entrevistas detalhadas e reunides formais com o0s gestores
poderiam fornecer informacdes sobre a percepcéo interna e externa da empresa,
identificando areas que necessitassem de possiveis melhorias.

A falta de informacfes detalhadas do escritrio de contabilidade da empresa foi
outra limitacdo importante do estudo, informacdes mais precisas de valores poderiam
ajudar a formular propostas diferentes, como a empresa teve uma troca de escritorio
contabil recentemente nédo foi possivel encaminhar todos os dados solicitados.

A falta de uma estrutura formalizada e a auséncia de pesquisas internas com
funcionarios e reunides formais aprofundadas com os gestores limitaram a

compreensao completa das necessidades da empresa.
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CONSIDERACOES FINAIS

O diagnostico realizado no Mercado Serra Grande através deste projeto de
pesquisa, revelou quais sdo as necessidades essenciais para 0 sucesso e para
continuidade da empresa, apontando uma sequéncia de acdes recomendadas para
alcanca-lo.

Considerando essas informacdes criou-se o objetivo geral de propor melhorias
na gestdo da empresa em geral, com sugestdes para cada area em especifico. Foram
identificadas necessidades como a organizacdo da gestdo familiar, sendo
apresentadas sugestdes para a divisdo de responsabilidades e a estruturacdo clara
de funcgdes com a intencdo de proporcionar a familia significativas vantagens em
relacdo ao tempo e também proporcionar a empresa um ambiente de trabalho
organizado e profissional.

Através da matriz SWOT realizada neste projeto, foram identificadas quais as
melhorias necessarias para a empresa continuar criando seu legado e permitindo que
a préxima geracao assuma um papel ativo na gestdo, ampliando a importancia deste
projeto no contexto de sucesséo familiar, considerando a importancia do Mercado
Serra Grande como uma referéncia local, foram sugeridas dicas para uma sucessao
familiar tranquila e bem estruturada.

Os desafios enfrentados pela empresa na gestdo de pessoas e ha adaptacao
a mudancas demonstram a necessidade de uma reconstrucao nessa area, a proposta
de redistribuir funcdes e Eduarda assumir responsabilidades no departamento de
Recursos Humanos sdo medidas que visam melhorar a eficiéncia operacional e
fortalecer a cultura organizacional da empresa, em conjunto com as praticas de
integragao propostas e o programa de recompensas que demonstram reconhecimento
para os colaboradores da empresa .

A implementacdo de inciativas como a contratacdo de uma empresa
terceirizada de marketing representa uma estratégia vantajosa e eficiente para ao
supermercado, trazendo uma vantagem competitiva perante a concorréncia além de
descentralizar essa responsabilidade dos gestores, que poderdo promover uma
gestao eficiente ao mesmo tempo que a presenca digital da empresa é fortalecida.

Este projeto de pesquisa tem uma viabilidade reforcada pela participacao diaria
da académica na empresa, sendo capaz de implementar todas as mudancas

propostas e iniciar essa transicdo, aléem de colocar em praticas os investimentos
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sugeridos atraveés das recomendacdes.

A realizacdo deste diagndstico proporcionou para a académica, diversas
contribuicdes, como a oportunidade de aplicar no projeto de pesquisa 0s conceitos
aprendidos ao longo do curso, principalmente nas areas de gestdo de pessoas, foi
fundamental. Isso ndo sé permitiu a aplicagdo pratica do conhecimento tedrico, mas
também possibilitou a formulagcdo de propostas de solu¢des para os problemas
identificados na empresa, fornecendo maior habilidade de analise critica e tomada de
deciséo, que séo elementos essenciais para qualquer gestor.

Além disso, a visao sobre gestao familiar foi significativamente ampliada. As
pesquisas realizadas durante o projeto permitiram um entendimento mais profundo
sobre os desafios e estratégias especificas para empresas familiares, proporcionando
uma compreensdo mais ampla sobre a importancia de uma gestdo familiar bem
organizada. O estudo proporcionou um valioso aprendizado para a autora,
proporcionando conhecimento sobre a gestdo da empresa e aprofundando os

conhecimentos adquiridos durante a faculdade.
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REALIZACAO DO TCCII

Autoriza¢do da Empresa (Entidade/Associacdo) para Realizagdo do TCC I

A Empresa Mercado Serra Grande CNPJ 95085668000195 situada na Avenida primeiro
de maio, nimero 7407, Bairro Serra Grande, Gramado, Rio Grande do Sul autoriza o(a)
Sr.(a) Eduarda Dambros a utilizar todos os dados necessdrios para a elaboragio do
trabalho, incluindo informagdes financeiras, para a realizagdo do Trabalho de Conclusio
de Curso II, o qual é um dos requisitos para a obtencdo do Grau de Bacharel no Curso

de Administragdo da Universidade de Caxias do Sul (UCS), seguindo as condicdes abaixo
estabelecidas.

1) Extensdo dos dados (especificar detalhadamente quais dados)
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histérico da empresa, dados financeiros e informagdes necessarias sobre as areas,
administrativa, operacional e recursos humanos.

2) Uso do nome da empresa no texto do Trabalho de Conclus3o de Curso Il.
( x ) A empresa permite que seu nome seja informado no texto do TCC II.

() Aempresarequer que seu nome seja omitido no texto do TCC II, devendo ser
usado um nome ficticio.

3) Disponibilizagdo do Trabalho de Concluso de Curso II junto a biblioteca da UCS.

( x ) Aceita que o TCC Il seja disponibilizado junto a biblioteca da UCS.
() N&o aceita que o TCC Il seja disponibilizado junto a biblioteca da UCS.

4) Divulgacdo do estudo em congressos/revistas
(x) Aceita que o estudo possa ser apresentado em congressos/revistas.
() N&o aceita que o estudo possa ser apresentado em congressos/revistas.
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