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RESUMO

Sabendo da importancia que a implementacdo de diretrizes ajuda na formulacdo de
estratégias para uma empresa, é questionado se as empresas realmente utilizam o método.
Diante disso, 0 objetivo do estudo é entender se a missdo e visdo da empresa ABC
contribuem para que a estratégia de diferenciacdo se torne efetiva, para tanto foi
desenvolvido uma pesquisa exploratdria, onde o procedimento de coleta de dados se deu
por entrevista semi-estruturada, e os principais resultados observados sdo que, a empresa
ABC consegue ser diferenciada para seu publico, pelo fato de que o modo que seus
servicos sdo oferecidos é diferente dos concorrentes, e o fato de seus sdcios saberem como
funciona as empresas concorrentes faz com que eles possuam vantagem, além disso, suas
diretrizes sdo fiéis aos servicos prestados, onde dessa forma faz com que os alunos
recebam o suporte de um acompanhamento diferenciado de treino.
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ABSTRACT

Knowing the importance that the implementation of guidelines helps in the formulation
of strategies for a company, it is questioned if the companies really use the method.
Therefore, the objective of the study is to understand if the mission and vision of the
company ABC contribute to the strategy of the company. For this purpose, an exploratory
research was developed, where the data collection procedure was done through semi-
structured interview, and the main results observed are that, ABC company can be
differentiated for its audience, due to the fact that the way their services are offered is
different from competitors, and the fact that their partners know how competing
companies work gives them an advantage, and their guidelines are true to the services
they provide, where students are receive the support of a differentiated training
accompaniment.
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Introducéo

E comum encontrar empresas que abrem as portas sem uma definicio de porque
elas existem e onde desejam chegar, a estratégia da empresa ndo € clara para quem
trabalha nela sem que existam objetivos a serem alcancados. Uma das consequéncias
pode ser a desmotivacao no trabalho. Por isso é importante que no surgimento de uma
organizacéo se definam suas diretrizes, o porqué dela existir e onde ela almeja chegar.

Possuir diretrizes organizacionais € o primeiro passo para definir a estratégia
competitiva que a empresa ira adotar, uma vez que 0 mercado € extremamente
competitivo h4 a necessidade de adotar uma estratégia. No caso da estratégia de
diferenciacdo, a empresa ird buscar vantagem competitiva através da diferenciacdo do
produto ou servigo oferecido em relagdo a outras empresas. “As caracteristicas dos
servigos surgem durante os processos simultaneos de producéo e de consumo do servico,
resultando na qualidade percebida pelo cliente” (ANDERSON; BRIDI; PALADINI,
2019, p. 73) por isso a necessidade de as empresas de servigos estarem em constante
renovagao.

Esse estudo se justifica por ser imprescindivel que as estratégias da empresa
estejam bem definidas e que estejam de acordo com a missdo e visao da empresa, para
que obtenha sucesso e perpetue no mercado. Com a necessidade de saber se esta mesmo
no caminho correto, precisam ser feitas indagacGes acerca do assunto que sera estudado,
com isso surge o seguinte problema de pesquisa: diferenciacdo € mesmo a melhor acédo
estratégica para a empresa ABC? Se sim, ela se diferencia na prestacao dos seus servicos?

Traz-se essa indagacgdo para gerar 0 objetivo deste estudo € entender se a missdo
e visdo da empresa ABC contribuem para que a estratégia de diferenciacdo se torne
efetiva. Para que seja atingido, foram divididas a seguintes etapas: a) descrever e analisar
as diretrizes organizacionais da empresa; b) compreender a estratégia competitiva
adotada, e c) entender como e se as estratégias se interligam.

A justificativa se d& tendo em vista que os negdcios ligados com o setor fitness
vem ganhando cada vez mais espago no mercado, entre 2009 e 2016 o setor no Brasil
cresceu 127% no numero de estabelecimentos, quando a média mundial foi de 50% no
mesmo periodo (SEBRAE, 2019), portanto as empresas desse setor precisam se
reinventar para se manter competitiva. O caso da empresa ABC, ha pouco mais de um
ano no mercado fitness da cidade de Seara-SC, sera estudado para entender se as

estratégias utilizadas realmente geram vantagem competitiva.
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1 Fundamentacéo Tedrica

Nessa secdo sdo apresentadas as bases tedricas que foram utilizadas para
elaboracdo do trabalho. S&o apresentadas as teorias relacionadas a estratégia e logo apds

é abordado a respeito do mercado fitness que esta conquistando cada vez mais o mercado.

1.1 Estratégia

A administracdo estratégica é um processo para definir os estagios da organizacéo
onde s&o denominados missdo, visdo e valores. Wright, Kroll e Parnell (2011),
apresentam um passo a passo que deve ser seguido: O primeiro seria para analisar as
oportunidades e ameacas do ambiente externo, em seguida os pontos fortes e fracos do
ambiente interno, o terceiro passo seria estipular a missao e os objetivos da empresa, na
sequéncia deve-se definir estratégias para interligar o ambiente interno e o externo, para
entdo no proximo passo as colocar em pratica e controlar para que os objetivos da empresa
sejam atingidos.

Tendo a missdo e 0s objetivos que a organizagdo possui para o futuro definidas,
¢ estabelecida a estratégia que a organizacao ira adotar para atingir seus objetivos, ela
deve estar conectada com as diretrizes da empresa. No caso da empresa ABC, optou-se
pela estratégia de diferenciacdo, que segundo Barney e Hesterly (2011), o valor percebido
dos seus produtos e servicos € aumentado em relacdo aos seus concorrentes ou a produtos
substitutos.

Essa diferenciacdo pode ser feita de trés grandes formas: a) diferenciacdo direta
no produto; b) relacionamento entre empresa e consumidor, e c) ligacdo dentro das
empresas e entre elas. Neste estudo focaremos no relacionamento entre empresa e
consumidor para detalhar o caso da empresa ABC, sem esquecer dos demais.

O relacionamento entre empresa e consumidor pode ser percebido através da
personalizacdo do produto, marketing de consumo e reputacdo. Os produtos e servicos
podem ser diferenciados de forma a ter aplicacdes especificas para cada cliente. O
marketing de consumo deve alterar as percepcgdes de clientes atuais e futuros. E a
reputacdo € o relacionamento gerado entre empresa e consumidor (BARNEY;
HESTERLY; 2011).

Para que toda essa estratégia de diferenciagao seja efetiva ela deve “permitir que

uma empresa neutralize suas ameacas e/ou explore suas oportunidades” (BARNEY;
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HESTERLY, 2011, p. 140). Isso nos leva novamente as diretrizes organizacionais e todas
as ferramentas de anélise que permitem a identificacdo das ameacas e oportunidades a
serem levadas em consideracdo para a diferenciacao.

Entendendo o ambiente interno e externo, tendo as diretrizes firmadas, e escolhido
as estratégias, é esperado que a organizagdo possua vantagem competitiva. Barney e
Hesterly (2011, p.9), explicam que: “[...] uma empresa possui vantagem competitiva
quando ¢ capaz de gerar maior valor econdmico do que suas concorrentes”. Esse valor
econdmico seria quando o cliente é atraido pelos beneficios que essa empresa oferece, e
ndo de seus concorrentes.

Para que a diversificagdo corporativa e a vantagem competitiva da empresa se
tornem atrativas e sustentaveis essa estratégia precisa ser valiosa, rara, custosa de se imitar
e a empresa precisa ter estar preparada para as mudancgas ou para sustentar essa maneira
de trabalhar. Esse modelo segundo Barney e Hesterly (2011), procura avaliar 0s recursos
valiosos da empresa, sejam eles humanos, financeiros, tecnoldgicos, fisicos ou o
conhecimento. Por meio da identificacdo dos pontos competitivos em relagdo as demais
empresas do ramo e dos que sdo possiveis de serem melhorados.

A partir desse método, sera possivel entender alguns desses recursos valiosos da
empresa ABC e se a sua estratégia de diferenciacdo é realmente valorosa, rara, custosa de
se imitar e se a organizacao esta preparada para manter ou ampliar essa diversificacdo. E
para isso serdo utilizadas ferramentas como SWOT e as Cinco Forcas de Porter .

A ferramenta 5 Forcas de Porter é utilizada para analisar e avaliar o0 ambiente
externo que a organizagdo esta inserida, na figura 1 pode-se visualizar os componentes

dessa ferramenta.

Rivalidade
entre
concorrentes

Ameacga de
Novos
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Figura 1 - Ferramenta 5 Forcas de Porter
Fonte: Imagem retirada da internet com base na ferramenta de Porter.
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Ja a matriz SWOT busca atingir uma adequacéo entre as capacidades internas e
as possibilidades externas. Viabilizando uma anélise das forgas, fraquezas, oportunidades
e ameagas da empresa.

1.2 Mercado Fitness

A partir da influéncia digital, muitas pessoas estdo escolhendo por ter uma vida
mais saudavel, isso faz com que cada vez mais as pessoas busquem por praticas saudaveis,
fazendo com que pratiquem esportes e consequentemente participem das academias.

O movimento Fitness tem ganhado espaco no mercado nos uUltimos tempos,
segundo a ACAD, no Brasil ja sdo mais de 33 mil academias em funcionamento, sendo
o0 Brasil o segundo maior no segmento de academia, ficando atrds apenas dos Estados
Unidos, e a frente de paises como a Coréia do Sul, Italia Canada e Alemanha. Isso acaba
movimentando o equivalente a US$ 2,5 bilhdes, sendo que entre as principais atividades
praticadas estdo o crossfit e a musculacdo, de acordo com o SEBRAE (Estaddo, 2017).

Tudo isso tem contribuido para que a industria fitness abra espaco em novos
nichos de mercado, e a importancia das estratégias para obter resultados de sucesso.

2 Método

Os procedimentos metodolégicos ddo base para que a pesquisa tenha uma
sequéncia a ser seguida. Quanto ao fins, foi utilizada uma pesquisa exploratéria, na qual
tratou-se apenas conteudo tedrico, para que se tenha um breve conhecimento do assunto
(VERGARA, 2013). E quanto aos meios utilizou-se de pesquisa bibliogréafica e estudo de
caso.

O estudo de caso realizado na empresa ABC, terd o objetivo de analisar se as
diretrizes da empresa estdo ligadas a estratégia de diferenciacdo a qual ela se propéem.
De acordo com Yin (2001, p. 19) “[...] utiliza-se o estudo de caso em muitas situacoes,
nas quais se incluem: [...] estudos organizacionais e gerenciais [...]”. A unidade de anélise
foi escolhida de forma ndo probabilistica por acessibilidade, ja que a empresa a ser
analisada aceitou fazer parte do estudo.

A coleta de dados sera feita por meio de entrevista semi-estruturada adaptada do
modelo de TOGNINI (2000) com os sdcios gerentes da empresa, A e B, 0s quais possuem
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conhecimento sobre as praticas diarias. A coleta sera feita individualizada, gravada com
autorizacdo dos entrevistados, descrevendo as respostas por meio da analise do discurso
e posteriormente analisadas. As entrevistas duraram entre uma hora e uma hora e vinte
minutos.

A empresa ABC atua no ramo de academia de musculacdo ha um ano e meio na
cidade de Seara, Santa Catarina. Além da musculagdo, buscou trazer para seu portfolio
de produtos modalidades diferenciadas, além de treinamento personalizado. Com uma
média de 300 alunos mensais na estacfes mais quentes do ano e 250 no inverno, 0s
horéarios de atendimento sdo amplos, com localizacdo favorecida pelo estacionamento

proprio e amplas instalagdes.

3 Analise dos Dados

A empresa ABC esta localizada na cidade de Seara, com pouco mais de um ano e
meio de mercado, tém como suas diretrizes: missdo “proporcionar qualidade de vida
através do exercicio fisico, com foco no atendimento de qualidade em um ambiente que
proporcione bem estar ao cliente”; visdo: “ser referéncia em seu ramo de atuacdo na
regido, buscando através do exercicio fisico a qualidade de vida dos clientes”; e valores
“a) Exceléncia no atendimento por meio do respeito e da transparéncia; b) dedicacdo e
atencdo; c) valorizacdo do ser humano; d) Atuar com Etica e Honestidade; e) Foco nos
resultados, e f) disseminar conteido relevante”; e seus fatores criticos de sucesso:
“agilidade no atendimento; aprimoramento na qualidade dos servigos, e localizagao™.

Os dois entrevistados sdo 0s sécios proprietarios e atuam nas mais diversas
funcBes da empresa. O socio A, tem 27 anos e B tem 30 anos, os dois com a mesma
formacdo em licenciatura e bacharelado em educacdo fisica e poOs-graduacdo em
treinamento personalizado. Nenhum dos dois possuia em sua trajetdria experiéncia, nem
formacdo na area de gestdo e administracdo de empresas.

Em sua pequena trajetdria, ndo possuem experiéncia com a possibilidade de novos
concorrentes, porém o entrevistado A diz que “seu trabalho de divulgacdo externo e
atendimento ao cliente fazem a diferenca para fidelizar o cliente e ndo perdé-lo para a
concorréncia.” O entrevistado B entende que a concorréncia € algo natural para que os

negocios possam se renovar e serem cada vez mais competitivos no mercado e que caso
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hajam novos concorrentes no mercado, deve estar sempre em contato para trocar ideias
sobre o mercado.

Ao falar sobre produtos substitutos as respostas de A e B foram semelhantes,
caminhadas, corridas, pedaladas ao ar livre, box de crossfit, aulas de pilates e aulas
coletivas de danca podem ser alternativas para alem da musculacédo, do aerdbico indoor e
das aulas coletivas de funcional. Nos seus fatores criticos de sucesso, a agilidade no
atendimento e aprimoramento na qualidade dos servigos sdo dois pontos vantajosos para
a empresa. O entrevistado A diz que “ao frequentar a nossa academia, 0s N0ssos alunos
tém a indicacdo correta de como executar 0s exercicios e quais exercicios fazer. Além da
orientacdo mais proxima do aluno para o fazer atingir seus objetivos”. Destaca o
entrevistado B que ndo vé preocupacdo com esses produtos substitutos, pois sempre ha
mercado e pessoas que preferem ter um acompanhamento de um profissional.

Quanto aos fornecedores, ha algumas formas de se barganhar e melhorar os
valores de compra dos seus equipamentos. Claro que, “nesse ramo precisa ter o
conhecimento do funcionamento das méaquinas, dos fornecedores e dos precos dos
equipamentos” (Entrevistado A). Primeiramente, para ndo ser enganado por algum
fornecedor, deve-se procurar empresas solidas, com tempo no mercado e entrar em
contato com empresas que ja tenham adquirido esses equipamentos. Além disso, 0
Entrevistado A, ao ser perguntado sobre o poder de negociagdo, disse que “procuramos
por empresas que absorvam nossas maquinas usadas e que reduzam o valor delas nas
novas”, isso ajuda no momento do fechamento do negdcio. N&o existem custos para a
mudanca de fornecedores, ja que ndo hé aquisicdo corriqueira de equipamentos.

A empresa ABC trabalha com planos mensais normais e conveniados (pregos
especiais para colaboradores de empresas parceiras) de até duas, quatro ou seis dias na
semana, pacotes trimestral, semestral ou anual (que sdo para os seis dias da semana), além
dos planos de atendimento personalizado de um a cinco dias na semana. Além disso,
trabalha com as modalidades de funcional, jiu-jitsu e muay thai, que podem ser mesclados
com o valor da musculacdo. “Nossos clientes ndo reclamam dos valores cobrados por ndo
praticarmos valores muito altos.” disse o entrevistado B, que acredita que por ndo estarem
a muito tempo no mercado ndo poderiam praticar pre¢os muito altos para néo assustar
seus clientes.

Quando se trata de todos os planos, um dos poucos poderes de barganha dos

clientes é quando junta-se um grupo de pessoas e estas podem praticar pelo valor dos
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planos conveniados e até mesmo ter um desconto no valor da inscrigdo. Alguns clientes
solicitam muitas vezes novas modalidades, ja que os planos sdo bem acessiveis.

Tanto o entrevistado A, quanto B ja trabalharam na concorréncia e sabem como
funciona o sistema e que 0s custos ndo sao tdo altos, j& que é uma empresa com duas
unidades que ja estdo fixadas na cidade ha mais de 5 anos. O Entrevistado A diz ter certeza
que hoje seus custos para manter a ABC sdo mais altos que a concorréncia, devido aos
altos valores financiados para a abertura e os constantes investimentos feitos.

Para lidar com os concorrentes, a empresa ABC vé como natural e importante que
eles existam e que seja uma relacdo saudavel, buscando atender o seu cliente da melhor
forma para fideliza-lo, ndo pelo preco, mas com os resultados que eles obtém. “Cada um
deve fazer o seu melhor trabalho, sem tentar obter vantagem denegrindo o trabalho do
outro” (Entrevistado B).

A missao apresentada anteriormente é vista sendo aplicada pelo Entrevistado A
em praticamente todos 0os momentos, pois estdo sempre buscando por meio do seu
atendimento mostrar para os alunos qual a melhor maneira para atingir seus objetivos e
ter uma vida mais saudavel, sempre buscando deixar o ambiente mais aconchegante
possivel, inclusive com plantas que déo vida ao ambiente. O Entrevistado B aponta que a
agilidade na mudanga de treinos também é um ponto forte da empresa.

A agilidade no atendimento é sempre muito cobrada dos gestores para 0s
colaboradores, pois, uma vez que o cliente percebe que os instrutores ndo estdo atentos e
ndo conseguem os atender de forma &gil, pode haver desconfianca sobre o trabalho
prestado por eles.

Hoje, todos os fatores criticos apontados sdo de extrema importancia para os dois
entrevistados, ja que a localizacdo da empresa, com local arejado, estacionamento
préprio, bom atendimento e a constante renovacao dos conhecimentos dos colaboradores
influencia diretamente no resultado final percebido pelo cliente. O Entrevistado A aponta
que o constante aprimoramento e o atendimento de qualidade sdo de extrema importancia,
pois “ao procurar uma academia para melhorar seu condicionamento fisico, estético ou
qualidade de vida, o cliente procura alguém que lhe incentive a melhorar e para isso
devemos prestar nosso servico de forma solicita, com bom humor, trabalhando também

o psicoldgico desse cliente”
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Considerac0es finais

Como mencionado, cada vez mais pode-se notar a adequagao que as pessoas estao
buscando para uma vida mais saudavel e mais ativa, o que contribui para o aumento de
matriculas nas academias, assim entende-se que, como em muitas outras areas, ter um
servico diferenciado é uma forma de atrair clientes que desejam esse tipo de atendimento,
e quando se possui diretrizes bem estruturadas, que foi o que se pode constatar na empresa
ABC, a estratégia de diferenciacdo torna-se palpavel, gerando entdo a vantagem
competitiva.

Analisando as respostas obtidas dos sécios, nota-se que seus servigcos estdo de
acordo com o que foi proposto na missdo da empresa, pelo fato dos socios estarem
preocupados em atender da melhor forma seus clientes, isso leva a diferenciacdo no
sentido de estar mais proximo do aluno, mentoreando para fazer os exercicios
corretamente e com agilidade, sem contar os servicos de atendimento externos e as
modalidades de lutas marciais. Possuem tranquilidade em relagdo ao concorrente pelo
fato de que ja trabalharam na empresa concorrente conhecem como funciona.

Também pode-se entender que, a cidade onde a empresa ABC esta inserida
colabora de certa forma para que a empresa ABC consiga ter éxito na estratégia de
diferenciacdo, pois a cidade é de porte pequeno, o que faz com que o contato com 0s
alunos seja mais acessivel e o fato de que as outras duas academias gque se tem na cidade
possuem 0 mesmo dono e 0s socios da empresa ja conhecerem o concorrente faz com se
estes tenham a vantagem da diferenciagédo dos servigos oferecidos.

N&o se pode negar que a dedicacdo dos socios em proporcionar 0 melhor servico
aos seus clientes igualmente contribui para obterem resultados satisfatorios.

Respondendo as perguntas de pesquisa, “diferenciagdo ¢ mesmo a melhor acao
estratégica para a empresa ABC? Se sim, ela se diferencia na prestagdo dos seus
servigos?”, percebe-se que pela resposta dos socios, sim, a diferenciacdo é uma agédo
estratégica importante para a empresa e € aplicada nas a¢Ges diarias da ABC, tornando-
se assim um ponto forte para que se destague no mercado.

Como sugestdo para futuras pesquisas surge a possibilidade de aprofundamento
da mesma, fazendo uso de ferramentas e aparatos teoricos que fornecam ainda mais bases
comparativas para o estudo. Em relagéo as limitagOes, se faz necessario mais trabalhos
que investiguem as estratégias adotadas por empresas de pequeno porte frente ao

mercado.
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